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Aqui siempre hay un “antes”, como
para los récords deportivos: aqui
han suprimido un puesto, alla han
acortado el tiempo de una
operacion, mas alla han aumentado
la cuota en diez piezas; siempre se
puede recortar un segundo, un
minuto, un movimiento; ¢es que no
va a terminar nunca?

Robert Linhart, en “De  cadenas Yy
hombres”
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* Introduccioén

Papa-¢Hablan de plantas en ese programa?
Mafalda-Si, pero de plantas fabriles.
Papa-¢Quién puede sentir simpatia por plantas que se
riegan con dinero?
Joaquin Salvador Lavado “Quino” en “Mafalda”

Este proyecto de investigacion surgié hace 3 afios. Mis actividades escolares
tendrian una pausa por las vacaciones de verano en la Universidad asi que
decidi buscar un trabajo temporal. Un familiar me inform6 de una vacante y los
horarios para pedir informes en la sucursal de Domino’s Pizza que esta cerca
de mi domicilio. El gerente me entrevistd, realicé un examen y me dio una
direccion en Cholula, Puebla, donde se encuentran las oficinas de Recursos
Humanos para una segunda entrevista.

Al otro dia asisti a la cita, una chica sonriente y amable me hizo
examenes psicoldgicos, preguntas de mi vida personal, la cercania de la
sucursal a mi casa y mis planes después de volver a clases. Cuando termino el
proceso de examenes, me dio un numero al cual tenia que marcar para
preguntar si me aceptaban para la vacante. Un dia después me comuniqué y
me informaron que habia sido aceptada

Me dieron una nueva cita para firmar contrato, era mi primer empleo y
estaba emocionada. Al ser mi primera experiencia laboral, tenia que ir a
tramitar mi nimero de seguridad social y entregarla con todos mis papeles en
regla. En esa cita me mostraron varios videos: de la historia de la empresa, de
higiene, accidentes, los productos que se venden Yy la forma de comportarse
con los clientes. Finalmente me entregaron los uniformes y el contrato a firmar
para poder iniciar a laborar ese mismo dia como “Preparador de Pizza
Perfecta”

Me presenté a mi horario de trabajo establecido, era una jornada
reducida de 20:00 horas a 24:00 horas y recuerdo haber llegado 10 minutos
antes. Me presentaron a mis compaferos y me dieron un recorrido por el lugar.
Mi capacitacion no inicié en los procesos productivos de manera practica, sino
de manera tedrica por medio de videos interactivos y un manual. Después de
los aprendizajes dentro del &rea de produccion pasadas las semanas, el
encuentro con clientes fue inevitable, ya que es bésico para la empresa el
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conocimiento y el trato con las personas. Muchos sentimientos y emociones por
el trabajo empezaron a ser significantes para mi.

Quiza la visibn para las personas que consumen en este tipo de
establecimientos, va de lo cotidiano a lo intrascendente. Visitar este tipo de
lugares ha transformado el modo de consumo de las personas y la propia
convivencia de las familias, sin dejar de mencionar la alimentacion y el empleo.

La investigacion tiene como referente a una de las empresas
transnacionales mas importantes en comida rapida, con ello mostraré la
pertenencia que Domino’s Pizza tiene hacia el concepto del trabajo atipico a
través de la organizacion laboral y la construccion de identidad laboral que los
empleados adquieren a partir de la cultura corporativa. Estos dos elementos
son importantes para conocer el funcionamiento de la empresa que no sélo se
encarga de dar servicios y generar ganancias, sino que también se puede
conocer a través de un analisis sociolégico.

En las denominadas fast food, la rapidez es un elemento primordial
para la sociedad de consumo. La esencia y el verdadero uso del producto se
deterioran y se empieza a clasificar dentro de la produccion en masa, tipo
fordista. Cuando consumimos aparecen diversas emociones en el sujeto y la
fetichizacion de la mercancia®’ se vuelve parte de la satisfaccion del
consumidor. En el caso de la alimentacion, el consumo de la comida rapida trae
repercusiones negativas para algunos; por un lado el sobrepeso, recordemos
que México es el primer Pais con problemas de sobrepeso con 73% en
personas adultas y el 35% en nifios y adolescentes, trayendo consigo
problemas cardiovasculares, cancer y diabetes, siendo 60.6 millones de
personas con obesidad, es decir, mas de la mitad de mexicanos con este
problema alimenticio (El Informador,2015); por otro lado las enfermedades e
infecciones intestinales, la transfiguracion del consumo cultural en cuanto al
tépico gastronémico y el consumo de un producto con alto costo, pero de baja
calidad.?

Este tipo de empresas o “industrias de comida rapida” funcionan para

ofrecer alimentos hechos por las mismas personas que trabajan ahi, utilizando

1 Concepto de Marx para dar a entender a las atribuciones subjetivas hacia la mercancia, ...la
relacién entre objetos y relacion social establecida entre los mismos hombres (Marx, 1946:38)
2 El parrafo sobre la alimentacion y sus repercusiones se describe para fines informativos.
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ingredientes industrializados listos para usarse y cocinarse en poco tiempo.
Pero, ¢quiénes son esas personas? Para trabajar el planteamiento del
problema traté de responder esta sencilla pero compleja pregunta.

Los jovenes actualmente estan pasando por un periodo de crisis
emocional, econémica y social. Los problemas que se sitlan en nuestro pais
son estudiados por diferentes ramas y situaciones, entre otras: desde la
discusion de las adolescentes embarazadas, el bullyng y el narcotrafico por
ejemplo. En el tema de trabajo, las investigaciones han sido extensas y han ido
en aumento gracias a la situacion dificil y precaria generada ante las bajas
oportunidades laborales como la falta de experiencia, demanda laboral o el
fendbmeno de los NINIS. Uno de los temas principales a tratar en esta
investigaciéon es la situaciébn de los jévenes desde esta vision laboral ya
planteada en una empresa y una dimension en especifico.

Segun el INEGI (2015) hay 21.5 millones de joévenes entre 15y 24 afios
de edad de los cuales, 10.3 millones (48.1%) asiste a la escuela, mientras que
el dltimo censo realizado en 2010 muestra que el 26.7% estudia y el 26% no
estudia ni trabaja. En 2015 estas cifras crecieron hasta el 69.4% que asisten a
la escuela, mientras que 3.5 millones no estudian ni trabajan (izg.mx, 2015)

Tomando de referencia el nUmero de jovenes que trabaja, el 47.4% se
dedica principalmente al comercio y a los servicios (Rappo, 2013). Para ésta
tesis tomaré como referencia una parte minima de este sector y asi hacer mas
concreto el planteamiento del problema, pues en el sector-servicios, se

encuentra el objeto de estudio.

Planteamiento del problema

Cuando hablamos de produccion, hablamos de estrategias laborales y
administrativas en grandes industrias textiles o automotrices. Hoy en dia la
produccion en serie se basa no solo en este tipo de lugares, también en los
servicios.

Los establecimientos de comida rapida estan dentro de una
racionalizacibn que maneja ya sea una especializacion “flexible” o la
polivalencia, pasos y reglas determinadas para otorgar el servicio y la

flexibilizacion. La interaccion laboral, los procesos productivos (organizacion



laboral), los salarios, las jornadas y por supuesto la identidad laboral, son
algunos conceptos clave para la construccion de la investigacion para conocer
a fondo el objeto de estudio: por una parte su funcionamiento y por otra, al
pequefio porcentaje que trabaja en la unidad, sin embargo, a través de la
investigacion se mencionaran otros conceptos importantes y no incluidos en el
titulo como la precariedad. EI mercado laboral de Domino’s Pizza es
principalmente para la gente joven. Esta empresa cuenta con referentes
simbdlicos dentro de su organizacion laboral y herramientas novedosas para la
produccion de la pizza que adoptan y adaptan los trabajadores.

De ésta forma estudiando el tema de la organizacion laboral- identidad,
nos acercamos al objeto de estudio, Domino’s Pizza y sus empleados, para
entender el trabajo en dicha empresa por medio de los conceptos trabajados
dentro de la sociologia laboral: trabajo no clasico, configuracién sociotécnica,
unidad socioecondémica de produccion, multifuncionalidad, flexibilidad laboral,

identidad laboral; a partir de un analisis cualitativo y descriptivo de la empresa.

Preguntas de investigacion

En la construccion del planteamiento del problema, me concentré en la
situacion de los jovenes en México y las empresas derivadas del sector
servicios especificamente en Domino’s Pizza como objeto de estudio de la
investigacién, cuestionando dos elementos: la organizacién laboral y la
construccion de identidad laboral en la empresa antes mencionada, por lo que
mis preguntas de investigacion son las siguientes:

.CoOmo es la organizacion laboral en Domino’s Pizza y bajo que

caracteristicas se puede considerar trabajo atipico a través de sus actividades

laborales?

jLa cultura corporativa construye la identidad laboral en Domino’s

Pizza?

En las preguntas de investigacion existe una separacion entre los dos
tépicos, ya que mi interés no es encontrar la pertenencia que hay entre ambos
elementos, sino estudiarlos ante las dos cuestiones: a) el trabajo atipico y b) la

identidad laboral a través de la cultura corporativa.



Objetivos Generales

El objetivo general para esta investigacion es describir la organizacion laboral
de Domino’s Pizza, ya que gira en torno a un proceso racionalizado para la
produccion de la pizza, como el uso de tecnologia tanto computarizada como
mecanica, asi como el seguimiento de pasos especificos para atender al
consumidor, la manipulacién de materia prima y los tiempos y movimientos
obligados en el trabajo; y con base a la cultura corporativa tratar de interpretar
la identidad laboral de los empleados entrevistados que participan o
participaron en la empresa.

Los objetivos particulares son:

-Observar la organizacion laboral de Domino’s Pizza y describirla a
través de los anteriores conceptos mencionados.

-A través del objetivo especifico anterior, identificar la precariedad del
trabajo en esta empresa y la vulnerabilidad de los empleados, prestaciones,
flexibilidad y multifuncionalidad.

-Analizar como se construye la identidad de los sujetos que prestan su
fuerza de trabajo a Domino’s Pizza a partir de la cultura corporativa, las
relaciones laborales y la subjetividad de los empleados; y de como se

desarrollan como actor laboral, social y familiar.

Marco Referencial

Dentro del marco referencial, la investigacién esta regida dentro de la linea en
estudios laborales utilizando autores en el area laboral. En estudios de Trabajo
Precario y Atipico, Enrique de la Garza con sus libros y demas publicaciones
que ha llevado como coordinador, acerca de los conceptos enfatizados, en
trabajo atipico, trabajo clasico y trabajo no clasico, Unidad Socioeconomica de
produccion, accion colectiva, configuracion sociotécnica e identidad laboral,
ademas de utilizar tesis y articulos con tematicas en trabajo y jévenes.

Para la identidad laboral y corporativa, Enrique de la Garza, Rocio
Guadarrama, Emma Navarrete y el interaccionismo simbdlico de Goffman,
formaran parte de la teoria para conocer las dimensiones que contribuyen a

analizar a los actores sociales como parte del entorno y la socializaciéon



Se tendra un breve acercamiento hacia el pensamiento clasico de lo
que Marx, Weber y Durkheim nos explican sobre el trabajo, la division del
trabajo y los procesos del trabajo.

El uso de la Psicologia Organizacional de manera sintética tendra
como objetivo, concretar qué es, para qué es y como es que funciona una
organizacion dentro del trabajo, que ayudara a aterrizar la idea de organizacion
laboral en el objeto de estudio, asi como la mencion de los principales
paradigmas laborales en la organizacion dentro del trabajo.

Acerca de temas contemporaneos como el tépico de las franquicias,
tomaré como referencia algunas paginas web y algunas publicaciones con
tendencia hacia la Administracién de Empresas, ya que su estudio desde el
ambito social es escaso. La investigacion relacionada con las fast food
particularmente contribuye con la descripcién y explicacion de la empresa
analizada en esta tesis.

Los datos duros ocuparan un espacio dentro de la investigacion para
conocer la situacion que hay en el pais y en el estado en cuanto a los jévenes y

el trabajo, basados institucionalmente por el INEGI.

Metodologia cualitativa aplicada

La Metodologia partira de:

-Un acercamiento histérico de la empresa: sus inicios, su
funcionamiento en general, los servicios que se ofrecen y como trabajan las
personas a partir de la investigacién en la pagina web oficial de la empresa y
de testimonios de los empleados.

-Mediante los conocimientos adquiridos a través de la experiencia la
laboral en la empresa.

-La elaboracién de una entrevista exploratoria emulada del trabajo de
investigacion de Gustavo Garabito sobre McDonald’s para poder trabajar la
cuestion de la identidad laboral, las relaciones laborales dentro de la empresa y
la visibn que tienen hacia el trabajo, condiciones personales, familiares y
sociales como trabajador, intereses, emociones e ideas que tienen del trabajo.

-Cuestionar la interaccion del consumidor-empleado a partir de la

experiencia del trabajador, siendo ésta la actividad principal del trabajo bajo el



supuesto que Enrique de la Garza dice sobre el trabajo no clasico, basandose
en “un tercer personaje que no es empresario ni obrero, pero que interviene en
los procesos de produccion y lo controla de forma indirecta, ademas de
produccion de simbolos, publicidad, software y la venta a domicilio” (De la
Garza, 2011:13).

La metodologia con la que se contd se expone de forma descriptiva
ademas de las referencias que se utilizaron para lograrlo, retomando autores
dedicados al estudio de los jévenes y el trabajo; por otro lado las herramientas
utilizadas para conocer a la empresa con base a la investigacion fueron a partir
de péaginas web oficiales y recoleccion de datos a través de los entrevistados.
La metodologia utilizada fue a partir de la aplicacidbn de entrevistas a los
empleados y ex empleados. Mi experiencia dentro de la unidad me permitié
conocer y sentir de cerca lo que los deméas empleados, compafieros de trabajo
en ese entonces, compartimos como colectivo; desde quejas, satisfaccion,
cansancio, estrés, hartazgo, ansiedad, presion, perfeccion, etc. En base a
estos conocimientos y la emulacion de la entrevista utilizada por Gustavo
Garabito en su tesis de Maestria sobre McDonald’s, pude construir una
entrevista que tomara los referentes necesarios para retroalimentar la
informacion que tenia previamente.

Las entrevistas que logré construir no eran totalmente lineales. La
ventaja de haber laborado en la empresa fue que los entrevistados pudieron
expresarse con mayor confianza, logrando ya no una entrevista, Sino una
conversacion acerca del trabajo. La empatia y el codigo que nos unia en la
charla pudieron constatar y afirmar informacion, asi como la visidon que tienen
los empleados con el trabajo en Domino’s Pizza.

El lenguaje utilizado por medio de simbolos y significados fue abierto en
cuanto a tecnicismos conocidos, innovaciones tecnoldgicas y de informacién
utilizadas en el corporativo, trato con el cliente, GERENTES, compafieros y
fuera del trabajo con los amigos, familia y escuela, sin dejar de mencionar las
denuncias y las inconformidades que tenian no solo hacia la empresa, sino a
los superiores y algunos compafieros.

Las dimensiones trabajadas en la investigacion de Garabito se dividen
en tres partes: ingreso, durante y desercion. La ocupe por la similitud de su
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objeto de estudio (unidad econdmica y jovenes) y la facilidad de manejar los
datos cualitativos para conocer que piensan los trabajadores de la empresa

Domino’s Pizza, su socializacion y sus experiencias en su entorno laboral.

Cuadro num. 1 (Extraido de Garabito 2007:65y 66)

Dimensiones elaboradas a Partir de las Entrevistas

Antes: Decisiones, expectativas e ingreso a McDonald’s.
Socializacién para el trabajo
Motivaciones de ingreso al trabajo:
Necesidades Econdmicas -Necesidades familiares urgentes.
-Gastos escolares, personales e independencia econémica.
Necesidades Personales -Como reto personal
(Ambiente Familiar)

Expectativas del trabajo. Ambiente de trabajo.
Flexibilidad de horario y prestaciones laborales.
Primeras impresiones.

Durante: Experiencia de trabajo.
Interacciones en el trabajo

Con los compafieros

Con los gerentes

Con los clientes

Identificacion con McDonald’s e imagen en si.

Trabajo y otros &mbitos: Escuela y trabajo
Familia y trabajo

Abuso y explotacion en McDonald’s

Motivos de permanencia Compromisos con la empresa y con los compafieros
Compromisos econémicos.

Después: Renuncia, significados, aprendizajes y experiencias.

Causas de renuncia (o posible renuncia):
Enojo con la empresa
Familia
Escuela
Aburrimiento

Significados
Crecimiento personal
Ingreso econémico
Amistades
Pasatiempo

Aprendizajes
Laboral
Personal
Social

Sintesis de la experiencia en McDonald’s en 5 palabras
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De este modo, anexo la siguiente tabla que realicé en base a las

dimensiones propuestas por el autor.

Cuadro ndm. 2

Ingreso

Razones para ingresar a
Domino’s Pizza

Primeras
opiniones y

Socializacion

aspiraciones

Companeros de

trabajo

Herramientas y técnicas
(entrenamiento)

En el trabajo

Relaciones laborales/
Problemas e incidentes

Prestaciones laborales

superiores comparfieros

clientes

Salarios, jornadas,
horarios, cercania,

crecimiento
laboral

Incentivos, bonos,
reconocimientos

Accidentes, cansancio o enfermedades relacionadas

Abusos, denuncias o algun tipo

al trabajo de explotacion
Valoraciones y aprendizajes del trabajo | Visiéon y postura en Domino’s Pizza Gustos y
Disgustos
Fuera del trabajo
Relaciones interpersonales
Relacién en el trabajo Actividades
Ocupacion en dias
Trabajo-Familia Trabajo-Escuela Amistad Noviazgo libres, pasatiempos,
extracurricular.
Renuncia/ Despido
Causas de Empleados: Ex empleados ¢ qué
Causas de Antigiiedad renuncia Metas a futuro paso6 después?

Ademas de ésta herramienta se afiade la descripcién del perfil de cada

sujeto con: edad, estado civil, estudios académicos alcanzados, puesto de

trabajo, tiempo en la empresa y trayectoria Laboral.

1.9 Entrevistados

Cada entrevista se logré con cita previa por medio de redes sociales y teléfono

celular. Las personas fueron contactadas gracias a que dos de los trabajadores

apoyaron para informar a sus comparieros acerca del proyecto de investigacion

que aceptaron en participar. En cuanto a ex empleados, algunas entrevistas

fueron por Skype, pues la movilidad, horarios laborales y actividades son
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diferentes a las que tenian cuando trabajaban en Domino’s Pizza, fue dificil un
acercamiento personal pero que de igual manera aportaron informacion valiosa
para la investigacion. Esta pequefia muestra va desde jévenes de 20 a 28
afos, con diferentes areas y puestos de trabajo de 2 sucursales en la ciudad de
Puebla: Libanés y Bosques de San Sebastian.

La siguiente parte como estructura de la tesis, también emulada de
Garabito, aproximard al lector el perfil de cada entrevistado para que conozca

la posicion social de los sujetos.

e Empleados
Eduardo: 28 afios, Soltero, Licenciatura Trunca en Estomatologia, Produccion,
lleva 1 afio 6 meses, inici6 a laborar en Pizza Hut, KFC, Elektra y Domino’s
Pizza, actualmente trabaja en Bosques de San Sebastidn, anteriormente
estuvo en la sucursal de CAPU (Central de Autobuses de Puebla).
Emanuel: 25 afios, Soltero, estudia Licenciatura en Criminologia y
Criminalistica, lleva 3 afios en Domino’s Pizza como repartidor. Anteriormente
trabajo como asesor telefénico.
Ana: 28 afios, separada, tiene una hija, preparatoria, ya estd a punto de
cumplir 7 afios laborando para Domino’s Pizza, gerente, anteriormente trabajé
en McDonald'’s.
Monserrat: tiene 22 afos, soltera, inicio la carrera de odontologia pero salio,
tiene 2 afos trabajando para Domino’s Pizza, fue su primer empleo y es
preparador de pizza.
Itzel: 20 afos, soltera, actualmente estudia la carrera de Administracion de
Empresas Turisticas, lleva medio afio en la empresa, a veces estd en
MOSTRADOR o prepara pizzas, antes labor6 como mesera, recepcionista y
fue encargada de una tienda.
Angel: 25 afios, union libre, una hija, secundaria terminada, lleva 2 afios en la
empresay es repartidor, tiene otro empleo: labora en una proveedora de VW,
ya es JEFE DE REPARTO.
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e Ex empleados
Jorge: tiene 22 afos, soltero, estudiante de Ingenieria, labor6é solo 3 meses
como Preparador de Pizza Perfecta, fue su primer empleo formal, tuvo otro
trabajo pero no le daban seguro ni las prestaciones que dan en Domino’s
Pizza.
Lorena: tiene 26 afnos, soltera, actualmente estudia la maestria en psicologia
criminal, duré en la empresa 10 meses, era recepcionista y no fue su primer
empleo, antes trabaj0 de vendedora de piso en Bodega Aurrerd y en
McDonald'’s.
Mariana: tiene 21 afos, soltera, estudia la licenciatura de Contaduria Publica
en la BUAP, recepcionista, duré aproximadamente 10 meses, fue su primer
empleo, actualmente trabaja en Cinépolis.
Israel: tiene 26 afios, soltero, cursé hasta preparatoria, fue preparador de
pizza, fue su primer empleo y trabaj6 2 afios 5 meses en la empresa.
Actualmente trabaja en una empresa automotriz.
Fernando: tiene 25 afios, soltero, fue repartidor, labor6 2 afios, anteriormente
trabajo en McDonald’s y cuando sali6 de Domino’s Pizza empez0 a trabajar en
un call center. Actualmente estudia Administracion de Empresas en la BUAP y

trabaja de archivista en una institucion gubernamental.

La mayor parte de los entrevistados son jovenes menores de 30 afios y
mayores de 20 afios que poco a poco se describiran las experiencias y

testimonios entorno al trabajo en Domino’s Pizza.

Justificacion

Esta investigacion es para conocer y aportar cuales son las transformaciones
que hay en el trabajo y que no solo configuran de algin modo la cultura
consumista sino que a través de esto, la organizacién laboral sufre algunos
cambios de lo que conociamos como trabajo tipico, clasificandolo ahora como
trabajo atipico y que por consecuencia, los trabajadores adoptan roles,

funciones y otro tipo de subjetividades dentro de su espacio de trabajo,
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tomando como base a una de las empresas que continda reclutando jévenes
para su bienestar econémico.

Otras empresas de comida rapida de origen Norteamericano que
llegaron a México, como McDonald’s, KFC, Subway, etc., han traido consigo
cambios en el consumo de la comida, las formas de producir y el personal no
calificado. Domino’s Pizza por su parte, es una empresa reconocida por su
servicio a domicilio, la rapida produccion de pizzas y por convertirse en una
fuente de empleo, ofreciendo flexibilizacién y experiencia laboral. La oferta que
ofrece para los jovenes varia en cuanto a horarios, salarios, seguro social y
otros servicios atractivos que a su vez, aparentan un ambiente armonioso,
comodo y facil, utilizando herramientas modernas (software), por lo que
considero merece un lugar dentro del analisis del trabajo atipico y la Sociologia
Laboral.

Estructura de la Tesis

La estructura de la Tesis consta de 3 capitulos. El primer capitulo se enfoca en
una descripcion sintética del marco de referencia, contextualizando y
mencionando cuales seran las dimensiones tedricas para el analisis del
problema, utilizando los conceptos principales y autores dentro de la rama.

El segundo capitulo describe al objeto de estudio: antecedentes como
empresa, postura econémica y social, caracteristicas sobre su organizacién
laboral, el proceso productivo, flexibilidad, multifuncionalidad y precariedad. En
el tercer capitulo se encuentran los actores sociales: las relaciones laborales,
denuncias y subjetividades que construyen su identidad como trabajador;
finalizando con las conclusiones.

A continuacion, presento el primer capitulo del trabajo en el que se
podra dar un pequefo repaso de lo que es trabajo, organizacion laboral y sus
principales paradigmas, trabajo clasico y no clasico, subjetividad e identidad

laboral, etc.
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Capitulo 1 Marco de referencia

“El hombre sentado en el asiento de hierro no parecia
humano: con guantes, gafas, una mascara de goma
sobre la nariz y la boca para protegerse del polvo, no
era mas que una parte del monstruo, un robot sentado.”

John Steinbeck en “Las uvas de la ira

Este apartado se enfoca en los principales conceptos para la investigacion y
que se acercan primordialmente a la problemética del tema, no sin antes
describir de manera sintética y general qué es el trabajo. La retroalimentacion y
el aterrizaje de la teoria social permiten principalmente, tratar de entender el
fendbmeno social teniendo como referencia los planteamientos de los clasicos.
Sin embargo, para tener una idea mas cercana, la mencion de los teoricos
modernos, es necesaria para tener un mejor analisis sobre el objeto de estudio

actual y enfocarlo en cuestion de los hechos sociales proximos al problema.
1.1 ¢Qué es el trabajo?

Para la Sociologia Laboral la pregunta ¢qué es el trabajo? responde de manera
general diferentes significados que llegan desde Occidente hasta Ameérica
Latina. “En el caso especifico de la palabra trabajo, etimol6égicamente proviene
del latin ‘tripalum’ —tres palos- que hace referencia a un aparato provisto de un
tripode utilizado para la tortura” (Gorz, 1982:9 citado por Alvarado, 2010: 114.);
ésta se extendid luego al verbo tripaliare como sin6nimo de torturar o
torturarse; posteriormente se transformé al castellano arcaico en trebejare que
significa esfuerzo, y finalmente surgié la palabra trabajar como sinénimo de
laborar” (idem)

Algunos textos antiguos de critica, religion y economia, han mencionado
esta palabra; desde el catolicismo, el judaismo, el Islam y otras religiones,
toman al trabajo como una obligacién, como cohesion social, como castigo.

La palabra Trabajo ha sido investigada por muchos estudiosos
interesados en este concepto y le han dado su propia teorizacién; sin embargo,
surgen nuevas configuraciones con el paso del tiempo: los cambios
estructurales y los roles de los individuos.

El trabajo tiene diferentes maneras de pensamiento, es un concepto
complejo, una actividad inacabada y con un sinfin de entornos sociales. Segun

“El manual de sociologia del trabajo y Relaciones Sociales” (Kohler y Martin,
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2005:16), gracias a la Revolucién Social, el trabajo se conceptualiza como
actividad y fuerza usada para producir, en cambio, el empleo, es socialmente
reconocido, superior, remunerado e institucionalizado. Para esta Tesis, éste
debate no crea conflicto con este pensamiento, ya que para ambas existe un
fin. Estos autores subrayan que la empresa como institucion permite tener un
intercambio mas organizado y normativo por medio de contratos tanto
individuales y colectivos, jornadas, salarios y especializacion.

El hombre ha ido evolucionando los modos y medios de produccion
gracias a las nuevas necesidades que se tienen en las diferentes sociedades.
Para los clasicos, el trabajo se conceptualiza de una manera no tan lejana a lo
que se conoce actualmente.

Para Marx por ejemplo, la mercancia es un objeto externo, una cosa
apta para satisfacer necesidades humanas, de cualquier clase que ellas sean
(1946: 3). Para esta “satisfaccion” en una sociedad capitalista, debe haber un
intercambio, en este caso de fuerza de trabajo o como él llama fuerza humana
de trabajo, que cambia segun los paises y la cultura de cada época (Marx,
1946,p.11) , para Engels el trabajo se caracteriza como un hecho histérico, es
decir, los hombres necesitan vivir y para vivir se debe comer, beber, tener un
techo, vestirse y demas necesidades; este primer hecho histérico nace de la
produccion de los medios para la satisfaccion de estas necesidades, la
produccion de la vida material (Engels, 2008: 22). Para Engels, el lenguaje es
la conciencia practica que nace a partir de la necesidad del intercambio entre
los hombres (2008: 26). A partir de estas necesidades, la poblacién creciente y
la conciencia del hombre que vive en sociedad, las nuevas necesidades
aumentan y crean formas de producir, desarrollandose la division del trabajo,
separandose segun Engels citando a Marx, el trabajo fisico del intelectual
(2008: 27). Esta division tiene como consecuente intereses individuales,
produciendo necesidades a partir de las capacidades, aprendizajes y
adaptacion de los hombres (especializacion), que dependen del espacio
(campo-ciudad).

Para producir debe haber antes un proceso o una serie de eventos
para crear, manipular o hacer material lo inmaterial. Citando textualmente a

Marx;
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“el trabajo es, en primer término, un proceso entre la naturaleza y el hombre. Proceso
en que éste realiza, regula y controla mediante su propia accién su intercambio de
materias con la naturaleza. En este proceso, el hombre se enfrenta como un poder
natural con la materia de la naturaleza. Pone en accién las fuerzas naturales que
forman su corporeidad, los brazos y las piernas, la cabeza y la mano, para de ese
modo, asimilarse bajo una forma Util para su propia vida, las materias que la naturaleza
le brinda “(1946:130)

Transformando, dice él, la naturaleza por medio de la fuerza de
trabajo, para después ser intercambiado como mercancia. Para Marx (1946:
131) los elementos principales del proceso de produccion son: el trabajo
(actividad), el objeto y sus medios de trabajo. El objeto es la materia prima,
anteriormente ya manipulada; los medios, es el objeto o el conjunto de objetos
gue se interponen entre la fuerza de trabajo y la materia prima, es decir, las
herramientas o instrumentos de trabajo.

Para Weber en El espiritu del capitalismo, el dinero, la religion y las
instituciones, juegan un papel importante para la produccion y la ganancia.
Weber (1984:70) dice que “el trabajo se considera como fin en si mismo como
profesion, que es lo que capitalismo exige, y entonces hay probabilidades
practicas de superar la parsimonia tradicionalista, que el nuevo tipo de
educacion religiosa (Pietista) hace imposible”. Dentro del capitalismo se forman
2 grupos: el de los empresarios y el de los trabajadores, seleccionandose en
base a la racionalizacion, un proceso que crea la profesién, en base a
conductas, normas, valores, medios, y otros elementos para poder llegar a un
fin. La profesion en el analisis Luterano, es “la idea de una misién impuesta por
Dios” (1984: 85), conviniendo la profesion de cada individuo como un
mandamiento que debe mantenerse intacta y seguir reproduciéndose.

Durkheim en “La Division Social del Trabajo” describe la fragmentacion

de las funciones, la cohesién social y la acciéon colectiva® hacia la solidaridad,

3 Weber explica textualmente en su obra Economia y Sociedad que por accion debe
entenderse una conducta humana (bien consista, en un hacer externo o interno, ya en un omitir
0 permitir) siempre que el sujeto o los sujetos de la accion enlacen a ella un sentido subjetivo.
La accion social, por tanto, es una accion en dénde el sentido mentado por su sujeto o sujetos
esta referido a la conducta de otros, orientandose por ésta en su desarrollo. (Weber, 2002: 5).
Habermas en su discurso desde la vision popperiana de lan C. Jarvin hacia la accién describe
cuatro conceptos: la accién teleoldgica, donde el actor realiza un fin o hace que se produzca el
estado de cosas deseado eligiendo en una situacién dada los medios mas congruentes y
aplicandolos de manera adecuada; la regulada por normas, referida a los miembros de un
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es decir, segun Durkheim (2007:71) el efecto mas notable de la division del
trabajo no es que aumente el rendimiento de las funciones divididas, sino que
las hace més solidarias, siendo este, un hecho social. El conjunto de las
creencias y de los sentimientos comunes al término medio de los miembros de
una misma sociedad, constituye un sistema determinado que tiene su vida
propia, se le puede llamar la conciencia colectiva o comudn, solidaridad
mecanica (2007: 89) mientras que a la individualidad o especializacion, es
llamada solidaridad organica. Ambas conciencias siguen presentes hoy en dia.

Algunos tedricos contemporaneos han retomado el fendémeno del
trabajo o lo han expuesto para justificar hechos sociales, econdémicos,
religiosos o hasta sexuales como Herbert Marcuse (1983: 48 y 49) que desde
su pensamiento Freudiano a partir del principio de realidad, piensa que la
escasez es parte de la civilizacion y que la satisfaccion es parte del trabajo, hay
dolor y el principio del placer se reprime por estas tareas y actividades que se
hacen para satisfacer las necesidades®.

Pero aterrizando el campo del trabajo en estudios laborales, los
investigadores dedicados a este tema tienen un pensamiento cercano al
salario, la flexibilidad, multifuncionalidad y aspectos socio-técnicos en la
produccioén debido a los cambios en la organizacién laboral de las empresas.

Dentro del “Tratado de Sociologia del Trabajo” para George Friedmann,
el trabajo es un comun denominador y una condicion de toda vida humana en
sociedad. La subjetividad vivida en las actividades de trabajo va desde los
estados de insatisfaccion, de tristeza y hasta de depresion, de neurosis, hasta
los estados de realizacion de si mismo, de satisfaccion, de expansion del
animo vy, en los casos extremos (y raros) de alegria. Esta gama de estados
afectivos, correspondientes a las actividades de trabajo ofrece matices

infinitamente numerosos que se manifiestan de manera variada, segun los

grupo social que orientan su accion por valores; la dramatirgica, que hace referencia a
participantes en una interacciéon que constituyen los unos para los otros un publico ante el
cual se ponen a si mismos en escena. El actor suscita en su publico una determinada imagen,
una determinada impresiéon de si mismo, al develar mas o menos de propdésito su propia
subjetividad; y accién comunicativa, la interaccion de a lo menos dos sujetos capaces de
lenguaje y accién que (ya sea con medios verbales o con medios extra-verbales) entablan una
relacién interpersonal (Habermas, 1999:122-124).

4 En su libro Eros y Civilizacion Herbert Marcuse argumenta que en ésta idea la escasez se ha
organizado y que las necesidades también, es decir, que no se ha distribuido colectivamente
sino individualmente. En lugar de superar la escasez y estar por arriba de ella, se vuelve
dominante por medio de la violencia y el mismo poder.
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contextos sociales y culturales, (Naville; Friedmann, 1963: 13 y 17). Los
sentimientos y actitudes que tienen los trabajadores hacia su trabajo, se
estudia a partir del ambiente en el que se labora; es necesario recalcar que
para el objeto de estudio, Domino’s Pizza, estos elementos son primordiales
para entender la identidad laboral de los jovenes.

Robert Castel por su parte, hace referencia al trabajo desde una vision
precaria, las deficientes condiciones laborales y el salario, bajo un régimen
individualizante y de explotacion, asi como el sentimiento de obligacion en los
de clase baja para trabajar, siendo parte de cohesion social. El trabajo fue
reconocido como fuente de la riqueza social: "Desde hace mucho tiempo se
busca la piedra filosofal; ha sido encontrada, es el trabajo" (citado en La
metamorfosis de la cuestion social 1995:142). El trabajador va a poder construir
su seguridad, su independencia, a partir de su trabajo (2005:30) por medio del
intercambio. Los trabajadores son independientes como individuos, pero a
pesar de eso, el trabajo enriquece a otros, sigue en un mismo rango y no
alcanza el éxito aunque tenga sus propios derechos.

Para Gorz (1991:25) el trabajo es una invencién de la modernidad
siendo este individual y social para ser generalizada con la industrializacion,
con la aparicion de capitalistas y proletariado, ejerciéndose por terceros y en
busca de un salario (1982:9), a diferencia de Castel, no hay libertad.

El trabajo es un aspecto de la vida cotidiana y de la cultura que
manifiesta el intercambio para poder adquirir bienes y servicios. En este caso,
los trabajadores ofrecen su fuerza de trabajo a cambio de seguridad, servicios
y prestaciones, mientras que el empresario exige colaboracion, fuerza,
productividad, capacitacion y el acatamiento de normas basandose en una

organizacion.

1.2 ¢Qué es la organizacion laboral dentro del trabajo?

El trabajo es una actividad racionalizada con herramientas manuales, técnicas
o tecnoldgicas, la produccion es rapida y en altos costos, tiempos y
movimientos administrados por un tercero, relaciones laborales y procesos de
produccion. A esto se le llama organizacion laboral y se va transformando bajo

las necesidades de una empresa. La empresa es una institucion, un lugar de
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produccion de bienes o servicios (Supervielle, Stolovich, 2011: 342), una
organizacion que requiere de otras organizaciones, en este caso para el
funcionamiento en torno a la produccion. Para Marta Norvick (2011: 126) la
organizacion del trabajo se define como el conjunto de aspectos técnicos y
sociales que intervienen en la producciéon de determinado objeto. Se refiere a la
divisiobn del trabajo entre las personas, asi como entre las personas y las
maquinas. Intervienen el medio ambiente y la totalidad de las dimensiones
presentes en cualquier prestacion laboral. La organizacion del trabajo es el
resultado del conjunto de reglas y normas que determinan cOmo se ejecuta la
produccion en la empresa. Desde esta perspectiva es una construccién social,
histérica, modificable y cambiante.

Al tomar de referencia a la “Sociologia de la Organizacion” de Renate
Mayntz (1996), la construccion de la organizacion laboral se da a partir de la
racionalizacién de la industria y las empresas en cuanto al funcionamiento de
produccion, las ganancias, el crecimiento empresarial y el desarrollo de las
mismas. La organizacion social tiene como definicion socioldgica la ordenacion
social, es decir, buscan un fin en comun, pero con diferentes funciones de una
manera ordenada. Si analizamos este concepto en la Sociologia Laboral, las
empresas y la sociedad industrial, construyen la organizacion un medio para
obtener beneficios. Estos beneficios o fines dependeran de cada empresa y de
coémo se implemente.

Si bien, la organizacién es un conjunto de actividades, normas y pasos
gue no se crea conscientemente, se construye naturalmente dentro de una
sociedad y ésta se reproduce, toma forma y se adapta ante la necesidad de los
diferentes tipos de sociedad. Dentro de la organizacion, es muy importante la
especializacion de las funciones para que cada parte que ejerza dentro de la
organizacion, pueda contribuir mas rapido en la produccion.

Perfeccionar la organizacibn en cualquier &area permite fines
satisfactorios. En el caso de la Organizacién Laboral, la industria fue una de las

instituciones que tomaron ambicién ante la produccion en masa.
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1.3 Principales Paradigmas Laborales de la Organizacion

La necesidad de producir en menos tiempo, con costos bajos y con mano de
obra sin calificacion, fueron razones suficientes para racionalizar la produccién
rapida y en serie. El trabajo manual en la sociedad industrial, el taylorismo y el
fordismo, crean gran interés para el analisis del trabajo en la clase obrera y la
separacion del campo-ciudad que repercute en las formas de trabajo.

Estas etapas racionalistas del trabajo se vuelven importantes para la
revalorizacion del trabajo industrial y que para esta tesis no son principales
pero si importantes para analizar las técnicas y la organizacion laboral en el

objeto de estudio de manera un poco mas amplia.

1.3.1 Taylorismo

Quiroz Trejo (2010) explica estos dos conceptos en su articulo “Taylorismo,
Fordismo y Administracion cientifica en la Industria automotriz” de una manera
sintética y concreta. Friederik W. Taylor se concentré en la clase obrera y sus
procesos productivos basicamente para acelerar el crecimiento de la economia
de Norteamérica. Principalmente se enfocd en los tiempos y movimientos,
como lo describe el autor: por medio de un cronémetro los trabajadores hacen
movimientos repetitivos eliminando asi los tiempos muertos. Los tiempos y
movimientos mantienen gran significante en la estructura de la organizacion del
trabajo.

Segun Quiroz Trejo se menciona un suceso interesante, puesto que los
tiempos y movimientos marcan un enfoque en la teoria de esta investigacion.
Dice que Taylor no tenia en la mira estos elementos, pues Frank Bunker
Gilbreth colaborador de Taylor experimento con el micro-movimiento. Gilberth y
su esposa utilizaron una camara de cine, luces estroboscépicas y conectaron
focos a las manos de los trabajadores para proyectar en una pantalla sus
movimientos y tomar sus tiempos y medir distancias, con la intencién de
eliminar los movimientos innecesario. Este complejo método fue bautizado con
el nombre de “Cronociclografico” (Thickett, 1978: 97-107, citado por Quiroz
Trejo (2010:78). Los tiempos y movimientos en la industria con ayuda de

herramientas que administran el tiempo y el acaparamiento del espacio laboral
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imponen reglas y métodos en la forma de la produccion de mercancia y el
control de los trabajadores.

El Taylorismo como paradigma clasico en la organizacion laboral
permite que la produccion mantenga a los trabajadores ocupados en una sola
especializacion sin necesidad de aprender otras funciones. Para Ritzer en la

“Macdonalizacion de la sociedad”:

“La principal motivacién de Taylor fue la falta de eficiencia en el mundo laboral, e ide6
unos principios para conseguir aumentar la eficacia en el trabajo. Llevé a cabo
determinados estudios (denominados estudios de tiempo-y-movimiento) de
trabajadores que él mismo consideraba razonablemente eficientes, con el fin de
descubrir la mejor manera de hacer un trabajo. Descompuso las tareas en acciones y
traté de descubrir el mejor sistema para realizar cada uno de ellos. Cuando crey6 que
habia descubierto esa manera mejor de llevar a cabo una tarea se dedicé a seleccionar
trabajadores y a ensefiarles la manera de ejecutar ese trabajo exactamente de la forma

gue €l habia prescrito “ (1996: 41)

Histdrica y socialmente Taylor trata con sus estudios, hacer del trabajo
una forma racionalizada y organizada para acelerar la produccion. Sin embargo
la taylorizacion no fue el limite para desarrollar una planeaciéon mejorada entre

hombres y trabajo.

1.3.2 Fordismo

El Fordismo mantiene similares concepciones de lo que es el Taylorismo. Los
tiempos y movimientos también son una constante pero al contario de ello, los
obreros se auto flagelan en el consumo de los productos, de ahi los altos
salarios y su ciclo: produccion, circulacion, distribucion y consumo. (Quiroz,
2010:79), La especializacion se vuelve un método mas productivo y ya no se
puede contar con la capacidad de invenciébn de los obreros, porque la
administracion es la que organiza el trabajo. (Lipietz, 1994:2)

Henry Ford (Rifkin, 2010: 200) producia miles de vehiculos idénticos
por dia. Fue el primer fabricante de automoéviles que masificd la produccion,
normalizando el producto y empleando piezas intercambiables. Para agilizar el

proceso de ensamblaje, Ford introdujo una cadena de montaje movil en la
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planta de la fabrica, una innovacion que copi6 de los gigantescos mataderos de
las afueras de Chicago.

Rionda Ramirez, explica que en México, el fordismo viene con una idea
social- democrata en la época porfiriana a establecer el también llamado
“capitalismo moderno” que a su vez genera movimientos sociales y
corporativismo sindical para los trabajadores textiles principalmente, ademas
de establecer un modelo nacionalista con el made in que viene desde una
l6gica inglesa y norteamericana, (2007:22) la colonia espafiola trae
instituciones de corte abiertamente feudal, especialmente aquellas que domina
la Iglesia catdlica. Para 1910 las fuerzas revolucionarias buscaban un
capitalismo méas de corte fordista y social demécrata. Pero no fue hasta la
década de los 20 que se establecen las bases del modelo econémico de la
revolucién mexicana (p. 27). El fordismo de antemano, con base a la forma en
que organiza el trabajo y la producciébn en las empresas, es un modelo
nacionalista pues todo se da dentro de una misma factoria, por ello el made in
es parte de su légica reproductiva y las mercancias llevan su impronta
nacionalista (Gutelman, 1974; 112 — 124 citado por Rionda J., 2007). El
fordismo en México como entrada a la modernidad, el cambio social y
econémico, la separacion tardia ciudad-campo y la consecuencia de la
migracion, trae consigo un nuevo sector: el proletariado industrial. El fordismo

como este sector, actualmente siguen vigentes, “el mercado de trabajo
mexicano se ha caracterizado por una marcada heterogeneidad y una gran
segmentacion laboral, los jovenes de hoy nacieron y han crecido dentro de un
pais empobrecido” (Navarrete, 2005:54). Segun el Coneval, en los ultimos dos
afos se contabilizé 55.3 millones de pobres de las cuales la mitad son nifios y

jovenes (Sin Embargo, 2015).

1.3.3 Toyotismo

El toyotismo repercute en la organizaciéon laboral de las empresas
principalmente japonesas, sin embargo, ha repercutido en un sin nimero de
empresas por los elementos que introduce como los llamados circulos de

calidad. En las fast foods el just in time, se puede retomar en base al sector
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servicios, lugar donde se puede dar una critica argumentada sobre las
organizaciones laborales en este tipo de trabajo.

El toyotismo es una organizacion laboral que en Japén crecid gracias a
la industria textil. Alvarez Newman explica que esta organizacion laboral

racionalizada:

(...) opera sobre la fuerza de trabajo mediante dos formas que se complementan. Por
un lado se encuentran las bases objetivas de la productividad del sujeto, en donde el
cuerpo y el tiempo de trabajo son sometidos mediante dispositivos de control. Por el
otro, se incentiva a la productividad mediante dispositivos tendientes al involucramiento
de los sujetos en los objetivos de productividad y calidad de la empresa. Estas dos
formas de construccién de “sujetos productivos” se desarrollan en simultaneo y dan
como resultado la “eficacia” del toyotismo como modelo de produccion. (Alvarez, 2012:
183).

El just in time o produccién sin inventario (Rifkin, 2010: 206) es una
organizacion para la fabricacion de autos®, reduciendo costos y produciendo
solo lo necesario y en un tiempo determinado. En esta organizacion los tiempos
y movimientos se manifiestan de forma mas especializada, rapida, y con la
mente activa en trabajadores.

Coriat cita (1992: 20):

“El sistema Toyota tuvo su origen en la necesidad particular en que se encontr6
Japén de producir pequefias cantidades de muchos modelos de productos; mas tarde,
aquel evoluciond para convertirse en un verdadero sistema de produccion (...) Mientras
el sistema clasico de produccion planificada en serie es relativamente refractario al
cambio, el sistema Toyota, por el contrario, resulta ser muy elastico; se adapta bien a
las condiciones de diversificacion mas dificiles. Y asi es porque fue concebido (Ohno,
1978:49).”

Coriat analiza desde la perspectiva de Taiichi Ohno que el modelo
Toyota nace de producir justo las cantidades vendidas y producirlas justo a
tiempo (Coriat, 1992:34), es decir, evitar la sobreproduccion.

Estas concepciones se instalan en la industrializacion, sin embargo, se

re-construyen y mejoran estas organizaciones clasicas con los cambios

5 El autor lo toma como ejemplo.
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econdémicos y consumistas, de la oferta y de la demanda; y el uso de nueva
tecnologia y capacitacion constante hacia trabajadores.

Una de las organizaciones que se ha discutido en las nuevas formas
laborales ha sido el posfordismo, la remasterizacion y perfeccion del fordismo

gue por décadas ha sido estudiada y analizada en el campo del trabajo.

1.3.4 Posfordismo

Si bien el posfordismo es reconocido aun como la actual organizacion laboral
que hoy en dia persiste en el trabajo. EI modelo ideal de la empresa posfordista
se completa con los siguientes elementos: a) los obreros deben comprender
bien lo que hacen; les debe ser inteligible el proceso de produccion en su
conjunto; b) deben reflexionar sobre los medios de mejorar y de racionalizar el
disefio del producto, los procedimientos y la organizacion en su conjunto; c) el
obrero ha de ser fabricante, tecnélogo, administrador, y patron colectivo de su
trabajo colectivo. (Boltvnik, 2011) EI dltimo inciso nos marca una
multifuncionalidad, la especializacién es importante pero diversificar las tareas
en el trabajo, busca que el trabajador ocupe sus conocimientos en distintas
areas sin centrarse en un solo tiempo y espacio como en el taylorismo.

A esto podemos atribuirlo a la flexibilidad laboral. La palabra flexibilidad
se usa para abarcar tanto la flexibilidad de las maquinas como la del contrato,
(Lipietz, 1994:13) es decir, la funcionalidad de los operadores técnicos como
las negociaciones laborales en cuanto al trabajo.

La flexibilidad laboral se puede tomar desde varios enfoques,
Arancibia Fernandez (2011: 43-48) describe algunas dimensiones con distintos
autores, entre ellos, De la Garza (2003), Chavez Ramirez (2001), Echeverria y
Lépez (2004), Rincén y Rodriguez (2005) y Lopez Oneto (1999). A
continuacion anexo un resumen de las dimensiones mas importantes para esta

investigacion.

» Flexibilidad de la organizacion del trabajo.- La fuerza de
trabajo se adapta a la demanda, es usada principalmente en
bienes y servicios, se trabaja en grupos y organizacion colectiva,
ademas de que la jerarquizacion permite la divisién de tareas y

puestos de trabajo, desde lo sociotécnico hasta lo administrativo.
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» Flexibilidad del mercado laboral: Se refiere a la movilidad en
las relaciones laborales, es decir, las necesidades de las
empresas en cuanto el trabajo y la regulacion del Estado. A este
tipo de flexibilidad se desglosan dos grupos, la flexibilidad
interna y la externa, s6lo me enfocaré en la descripcion de la

flexibilidad interna.

X/
°

Flexibilidad interna: Es la que esta regulada por las propias
empresas, las condiciones y los contratos; se derivan la
flexibilidad salarial, flexibilidad en los horarios de trabajo, la
flexibilidad en la jornada de trabajo y la flexibilidad funcional que

a continuacion se describen.

a) Flexibilidad salarial: El salario dependiendo de la produccion,
por medios legislativos, un sueldo fijo o las horas de trabajo por
ejemplo. Los bonos por produccion y premios salariales también
son parte de esa flexibilidad.

b) Flexibilidad en los horarios de trabajo: Refiriéndose a la
necesidad temporal de las empresas, las horas disponibles
dependiendo del grado de la produccién o de las condiciones
laborales. Este tipo de flexibilizacion es considerado en los
servicios una constante, pues el medio tiempo, horas extras o
trabajo en fin de semana permite esta clase de flexibilizacion.

c) Flexibilidad en la jornada de trabajo: hablamos de
temporalidad, una jornada de 24, 36 o 48 horas en el caso
mexicano, dias laborales de lunes a viernes, mafiana, tarde o
noche.

d) Flexibilidad funcional: Se refiere al manejo de las areas, las
magquinas y las técnicas; la polifuncionalidad y los conocimientos
basicos en el trabajo de cada uno de los espacios laborales que

el trabajador pone en practica.

Tanto la flexibilidad como los tiempos y movimientos, seran parte de la
descripcion de la organizacion laboral de Domino’s Pizza adentrando los

conceptos a la practica propia de los trabajadores.
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La organizacion laboral en el Trabajo es el que regula el
funcionamiento de la propia empresa y la de sus trabajadores. Las actividades
que se realizan dentro del espacio laboral es sometida dependiendo de las
necesidades del empresario. Las formas de trabajo, las herramientas y las
practicas son estratégicamente implementadas para que la produccion de
bienes y servicios se acoplen en tanto salarios, especializacion flexibilidad y
muchas veces por medio del capital cultural. Las empresas ademas de buscar
personal calificado o por calificar, deben cumplir los estatus laborales que el
Estado establece. En el caso de México con la Ley Federal del Trabajo, se trata
de evitar una menor explotacién laboral, mayores alcances dentro de la
empresa y que tanto trabajadores como empresarios negocien sus intereses
econdémicos y laborales.

Las empresas son las que mantienen un flujo constante dentro del
mercado laboral, otorgando oferta de trabajo y calificaciébn. Con el paso del
tiempo las empresas han evolucionado su manera de operar, administrar e
incluso de contratar. Estas organizaciones laborales ya mencionadas se han
adaptado a las necesidades empresariales, siendo el posfordismo y el
toyotismo organizaciones basicas para sus operaciones. Pero a pesar de esto,
la transfiguracion de los procesos productivos en las empresas cambia
constantemente surgiendo nuevas formas de catalogar a la organizacion

laboral.

1.4 Laconfiguracidén socio técnica, unidad socioecondémica
de produccion, Trabajo Clasico y No clasico.

Después del auge de la industrializacién y sus métodos perfeccionados para
producir de manera rapida, barata y en cantidades exageradas, la Sociologia
Laboral tomo un camino para comprender las nuevas formas de producir
bienes y servicios: las organizaciones laborales puestas en practica en
diferentes entornos laborales, los espacios que son utilizado para las
actividades y las personas sociales e individuales econémicamente activas que

participan.
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Los siguientes conceptos son elementos tedricos que se utilizaran para
el andlisis de la conformacién de la empresa, vista desde una unidad
socioecondémica de produccion, su base socio técnica y su pertenencia al
trabajo no clasico.

La configuracion sociotécnica, modelo productivo o base sociotécnica,
es: a) la tecnologia, b) la organizacion —gestion, c) las relaciones laborales y d)
la fuerza de trabajo. Las unidades de produccién, la empresa, mantiene
relaciones directas con el entorno, es decir, clientes, proveedores, mercado de
trabajo, apoyos gubernamentales, etc., segun De la Garza. (2003:7). Mientras
que el espacio o el lugar en dénde se encuentra la base sociotécnica, se le
llama unidad socioecondmica de produccion.

Para esta investigacion, la Unidad Socioeconémica de Produccion es
cada uno de los establecimientos de Domino’s Pizza y la Base Sociotécnica es
la organizacién laboral, las herramientas de trabajo, la fuerza laboral y las
relaciones laborales que posteriormente se discutiran.

El trabajo clasico se considera a la actividad remunerada y que esta
bajo normas institucionales; a pesar de esto pueden haber decadencias de
parte de los empresarios en cuanto al salario, espacios insalubres o peligrosos
y otro tipo de violaciones a los derechos del trabajador, que desgraciadamente
se siguen reproduciendo, al menos en nuestro pais.

En México las condiciones laborales han sido heterogéneas, ya que las
nuevas configuraciones de produccién se han visto afectadas en cambios
econdémicos, politicos y sociales. El trabajo precario, el autoempleo, los tipos de
técnicas y herramientas, la organizacién, la calificacion y capacitacion, las
unidades de produccién y las relaciones laborales, han dado giros dentro de la
Sociologia del Trabajo. Diversos estudios y conceptos surgen de la
observacion de los fenbmenos laborales, sujetos, industrias y empresas que
carecen de los anteriores elementos o difieren en algunos parametros. El
trabajo no clasico es uno de los conceptos que permite analizar este tipo de
problematizacion.

El trabajo no clasico, subempleo o trabajo atipico es la actividad
remunerada que ésta fuera de las normas sociales, es decir, firma de contratos,
prestaciones de ley, jornada laboral regulada legitimamente (8 horas), salario
en tiempo y forma, etcétera. (Kohler y Martin, 2005:22).
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Enrigue de la Garza explica que este concepto alude en referencia a lo
que Marx en su época muestra al trabajo que va de lo material a lo inmaterial.
El teatro fomenta medios simbolicos y subjetivos, los receptores los aceptan,
no se almacenan y no se vuelven a producir exactamente al anterior. Este
negocio es manejada por capitalistas y asalariados (los actores, encargados de
mantenimiento, etc.). El publico paga por ver y se generan ganancias (2013: 3),
asi De la Garza, mantiene un estrecho acercamiento al concepto con otro tipo
de producto simbélicamente objetivado®, (peliculas, libros o software)

Hay 3 tipos de trabajo no clasico (De la Garza, 2012: 114 y 115)

= De tipo |, realizados en lugares fijos y cerrados, asalariados o
no, pero relacionado con los clientes de forma directa, con la
presion simbdlica del mismo exigiendo al trabajador las
demandas que necesita, el tiempo y el espacio.

= De tipo Il, cuando existen las mismas condiciones que el tipo |
exceptuando que el espacio de trabajo es en lugar abierto o no
son asalariados.

= De tipo lll, cuando las actividades se realizan en domicilio,
relaciones directas entre familia que comparten el mismo

espacio, proveedores o patrones.

El trabajo se transfigura mediante las nuevas formas de relacionarse
laboralmente, en espacio, tiempo, oferta y demanda. Como ya lo habia
descrito De la Garza, en el trabajo no clasico intervienen las caracteristicas que

tiene una unidad socioeconémica de produccion:

1). En el aspecto de organizacion y gestion la incorporacion de la
intervencion de clientes y otros actores; 2) en las relaciones laborales
otro tanto; 3). en las culturas laborales, gerenciales y empresariales a su
vez. En estos procesos adquiere especial importancia lo que otros
llaman la relacién de servicio, es decir, las interacciones simbdlicas con
actores diversos que no son trabajadores ni directivos de la empresa

con la consiguiente produccion y reproduccion compartida de

6 En el caso del teatro, los trabajadores dan una produccién simbdlicamente subjetivada, es
decir, significaciones, mientras que la produccién simbdlicamente objetivada se detallan en ser
productos materiales pero que estan separados de su creador. Enrique de la Garza (2013: 3)
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significados, de negociaciones y disensos, poniendo en juego cédigos
cognitivos, emotivos, morales, estéticos y formas de razonamiento
formales y cotidianas, lo que implica el establecimiento, en la practica,
de nuevas configuraciones de relaciones como parte de las

configuraciones socio-técnicas. (De la Garza, 2012:119).

Segun De la Garza, el trabajo no clasico se encuentra principalmente en
los servicios, ya que ademas de ser caracteristicos de los elementos ya
mencionados, la flexibilidad y la especializacién estan en: el espacio (unidad
socioeconémica de produccién), tiempos y movimientos, capacitacion, uso de
tecnologia y maquinas, (base sociotécnica), salarios, etc. Estos servicios, del
sector terciario, se mantienen en cualquier esquina, centro comercial o
recreativo, siendo empresas nacionales o transnacionales con nivel de

racionalizacion, superacion y reconocimiento.

1.5 Las franquicias y el corporativismo: precariedad e
impacto laboral en México

La historia de las franquicias llega desde la época medieval por medio de
impuestos publicos otorgados a una persona con licencia por parte del
gobierno, dénde éste a la vez pagaba un impuesto a cambio de proteccién
militar (Alba, 2004) por parte de la monarquia, pero no fue hasta la década de
1850, cuando la empresa SINGER, se encontraba en problemas econémicos y
vendié maquinas a sus trabajadores que revendian en precios considerados
(60 ddlares) para que posteriormente SINGER cobrara un porcentaje a los
concesionarios’ por la exclusividad que daban en ciertos territorios, por lo cual
dej6 de pagarles el salario y cobraba a sus exempleados, ahora vendedores,
creandose el primer esquema de concesionarios en E.U.( Morejon, 2008: 9).

En México hablar de una franquicia es limitarse a los bienes y servicios
gue éstas generan, el estudio de las mismas se ha enfocado en cuestién de

capital, de emprendimiento y éxito en los negocios, En cambio la precariedad y

7 La concesién es un sistema de distribucién en el que el concesionario se compromete a
comprar una cantidad de productos o bienes del empresario-fabricante, para revenderlos al
consumidor final; el concesionario compra al empresario y éste obtiene su beneficio del margen
obtenido sobre el precio de reventa, lo que implica que depende de su propia gestion.
(Mosquera, 2010,75)
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vulnerabilidad de las personas que trabajan en estos establecimientos se ha
investigado muy poco en nuestro pais.

Para entender una franquicia, es necesario saber que es y como
funciona. Cristina Alba (2004) dice que una franquicia es una manera de
comercializar, ademas de dar el entrenamiento calificado y los conocimientos
necesarios por parte de los responsables del mismo, mientras una concesion
es soOlo obtener algun derecho sobre el nombre, en este caso la marca.
También explica sobre la funcion del franquiciante (el que registra la marca) y
el franquiciatario (el que renta la franquicia). Ambos actores firman un contrato
donde se aceptan los términos y condiciones, estableciendo lo que ES y NO
debido en funcionamiento de la franquicia. A continuacion algunos derechos y
obligaciones del franquiciante y franquiciatario (en soyentrepreneur.com)

Franquiciante:

e Derechos.

1. Se debe exigir que se mantenga la confidencialidad de las
informaciones transmitidas

2. Hay que requerirle al franquiciatario que utilice los métodos de
gestién que se le indiquen.

3. Se deben respetar las normas establecidas para el
acondicionamiento y mantenimiento del local

4. El franquiciatario debe respetar y utilizar los métodos
publicitarios y promocionales para toda la red.

5. El franquiciatario tiene que respetar las fuentes de suministro
homologadas y los pagos a efectuar al franquiciante en las
condiciones que se pacten.

e Obligaciones

1. Debe disponer de una marca, producto o servicio debidamente
registrado e introducido en el mercado con éxito probado y
facilmente transmisible.

2. Transmitir claramente a los franquiciatarios el know-how de tu
franquicia.

3. Contar con la infraestructura suficiente para proporcionar el
servicio adecuado a las necesidades de cada franquiciatario.

4. Tener un manual operativo que garantice el éxito comercial y
econOmico de la transaccion.

5. Garantizar a los franquiciatarios servicios permanentes de
seguimiento, comunicacion interna, investigacion, apoyo Yy
marketing.
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Franquiciatario

5.

Derechos

Utilizar la marca, la imagen corporativa y el modelo de negocio
de la red de franquicias durante el tiempo estimado en el
contrato.

Asistencia preliminar para la puesta en marcha de tu
establecimiento. Esto puede concretarse mediante la entrega de
"manuales operativos o0 de funcionamiento” por parte del
franquiciante.

Derecho a que la central suministre, periddicamente, y en el
plazo establecido, los productos o servicios pactados.

Beneficio de la exclusividad territorial que conceda la franquicia,
asi asegurar que no exista otro establecimiento igual en la zona
ubicada.

Obligaciones

Seguir estrictamente los métodos y sistemas relativos al
funcionamiento del negocio establecidos por el franquiciante.
Vender los productos y servicios que te proporcione el
franquiciador.

Guardar total secreto sobre las informaciones confidenciales que
reciba del franquiciante.

Acondicionar y mantener el local de acuerdo a las normas,
imagen de marca y decoracién, que establezca la central
franquiciante.

Usar los métodos publicitarios y promocionales indicados.

Después de pactar los acuerdos en el contrato, la franquicia empieza a

funcionar dependiendo del tipo de contrato y de franquicia. Estos son los

diferentes tipos de franquicia segun la pagina Creacién de Empresas

a)

b)

d)

Franquicia de produccion. Es la que ademés de distribuir y la
gue lleva la marca, también produce lo que vende.

Franquicia de servicios. Esta es la que ofrece servicios en
base a lo que franquiciador someta, cediendo los procesos, los
precios y el servicio de calidad que se ofrece al franquiciante. Es
la franquicia que se adapta al objeto de estudio, la mas conocida
y utilizada actualmente.

Franquicia de distribucion. Se dedica a distribuir o revender
los productos fabricados por otras empresas.

Franquicia Master o Principal. El Franquiciador puede explotar

una franquicia en otro lugar fuera del origen de la franquicia.
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Como se habia aclarado anteriormente, para la busqueda del concepto
de franquicia tuve que acercarme a la rama de la administracion que me
permiti6 adentrarme a las empresas y entender su funcionamiento, ya que fue
dificil encontrar trabajos de sociologia que explicaran la raiz principal de estas
empresas. Esto solo fue para entender de manera mas rapida y concreta el
desarrollo de los tipos de franquicia que existen.

El corporativismo por otro lado es una sociedad mas organizada que
mantiene los mismos lineamentos que un franquiciante, tiene las mismas
caracteristicas de distribucion, servicio y calidad, pero que a diferencia de la
franquicia no es un individuo quien se encuentra a cargo y posee la marca total,
sino un grupo de personas que administran mas de un establecimiento. Es
decir, teniendo una jerarquizacion mas amplia, eficaz y racionalizada. A esta
racionalizacién, refiero a la cultura corporativa. Garabito explica que la cultura
corporativa, es aquella en la cual se comparten cdédigos, normas, valores,
simbolos y creencias que permiten una identificacion del trabajador con la
empresa (2006:37). En esta investigacion me adentraré en el corporativismo de
Domino’s Pizza y pongo en claro que el estudio de las franquicias fue para
entender de manera més especifica el funcionamiento de un corporativo. Una
vez teniendo las ideas basicas de lo qué son las franquicias y cdmo funcionan,
aterrizaré este tema problematizandolas con la situacion actual laboral en
nuestro pais.

Hace casi 30 afios, una nueva forma empresarial de mayor alcance
racionalizado se esparcia por todo el mundo y México no seria la excepcion. La
franquicia se tornaba en un entorno donde el neoliberalismo entraba en shock
con Miguel de la Madrid en 1982. Este hecho provocd que México tuviera
cambios dentro de la economia. En aquella época, el pais pasaba por un
momento econdémico dificil. Las consecuencias de las politicas econdémicas de
los afios 70 se hacian cada vez mas evidentes. En 1982 se toco fondo tras la
caida del precio internacional del petréleo, la devaluacién del peso frente al
dolar —en tres ocasiones ese mismo afio— y la suspension del pago de la deuda
externa con EE.UU. (Garcia, 2011)
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La entrada de franquicias a México vendria a revolucionar aspectos
laborales y sociales en una situaciéon de crisis. McDonald’s® fue una de estas
franquicias que se enfrent6 ante tan amargo momento en el pais y que ademas
de los sucesos econdmicos, soportd desastres naturales como el de 1985, se
adapto y tuvo éxito a pesar de los problemas que la nacion enfrentaba. El caso
de McDonald’s no es la primera fast food en México pero si de las primeras en
ser objeto de estudio en diversas areas administrativas y sociales
principalmente. Las consecuencias de la llegada de ésta franquicia, ademas de
cambios laborales, provocé un choque de cultura estadounidense -versus-
mexicana adaptandose a los gustos gastronOmicos mexicanos en cuanto a
ingredientes y procesos.

Hacia finales de los afios 80 otras marcas se aventuraron a venir a
México. Tal fue el caso de Domino’'s Pizza y Howard Johnson, quienes
utilizaron un modelo diferente al de McDonald’s para su ingreso al pais. En el
caso de esta Ultima, la empresa establecid, junto con socios mexicanos, una
oficina propia en nuestro pais. Las otras dos marcas entraron a base de
contratos de Franquicia Maestra, un grupo mexicano adquirid los derechos
exclusivos de comercializar las marcas en México (Fernandez, 2010:37). Las
fast food’s han triunfado econdmica como socialmente en nuestro pais y
trajeron para la juventud mexicana la facilidad de consumir como la de
trabajar.

México se encuentra en los primeros paises con mayor desempleo,
esto segun articulos periodisticos entre ellos “La Jornada” que publicaron un
reporte de la OCDE en septiembre pasado (Poy, 2014), indicando que los
jévenes con educacion basica tienen mas oportunidades de empleo que los
que tienen educacion superior. Cabe mencionar que dentro de esta postura los
jovenes salen a buscar trabajo aun estando en bachillerato indicando un 53%
de desercion escolar, mientras que un 9.3% carece de trabajo y estudio; y por
ende, servicios de salud, segun un articulo del mismo periédico en el mes de
agosto (Poy, 2014).

8 Cabe mencionar que no profundizaré a explicar sus procesos, formas laborales y descripcion
a fondo, su mencién es para empezar a concretar acerca de la llegada de las franquicias a
México, qué es una franquicia y como funciona.
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En el caso de Puebla, era el tercer estado de la Republica en tener la
tasa mas alta en desempleo, este segun el primer trimestre de 2014,
alcanzando 128, 123 personas sin empleo, de las cuales 51 mil 249 (40%), son
jovenes de entre 14 y 24 afos de edad. (Camacho, 2014) En el primer trimestre
de 2014 habia un 3.7% de desempleados mientras que en 2015 se ha
mantenido en un 3.4, es decir, hubo mas desempleados el afio 2014, (Paez,
2015) postulandose en el noveno lugar en tasa de desempleo.

Las criticas hacia el gobierno poblano han sobresalido entre despidos de
burécratas, la inequidad de género en las empresas, la marginalizacion de los
jovenes que egresan de universidades, entre otras situaciones que no
favorecen al Estado de Puebla. Las personas que se ubican entre 20 a 29 afios
tienen un 41% de desempleo en la capital (de la Luz, 2015). A pesar de contar
con estudios universitarios, la falta de experiencia en los jovenes convierte en
un rechazo total al buscar trabajo.

Si bien los jovenes son los principales marginados en cuanto a la
busqueda de experiencia laboral, sin embargo, las empresas dedicadas a los
servicios, buscan principalmente a los jévenes por varias razones convenientes
para la empresa: fuerza de trabajo mas sana, fuerte y rapida, evitar contratos
temporales y generar antigiedad de trabajadores (Muifioz, 2013: 13), bajos
salarios y mas carga laboral, flexibilidad y confianza en la multifuncionalidad.
Muchos de los jévenes aceptan contratos por parte de las mismas, algunas
veces por la flexibilidad que ofrece para seguir continuando con sus estudios.
Ante esto, en la Psicologia Organizacional, M.Bass nos dice que lo que nos
atrae hacia un trabajo en comparacion con otros trabajos constituye nuestra
expectativa respecto de las recompensas materiales, sociales o psiquicas que
pueden ofrecernos. Lo que nos retiene en el empleo- nuestra satisfaccion con
él- es el grado hasta el cual el empleo nos compensa en relacion a lo mejor que
podriamos estar en otro empleo y las aspiraciones que tenemos (1972: 59), es
decir, buscar un interés propio o acorde a nuestras necesidades que claro esta,
no siempre son reguladas bajo las leyes correspondientes o hay deficiencias en
las empresas que no se denuncian.

La precariedad laboral en restaurantes de comida rapida es dificil de
contrarrestar. La falta de experiencia, accidentes constantes y espacios

muchas veces insalubres que no estan presentes visiblemente ante el publico,
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son ejemplos de la falta de atencion dentro de estos establecimientos. Bajo el
rubro del crecimiento laboral en empresas de comida rapida, una de las
hip6tesis que se tienen sobre la antigiiedad es que ésta no genera ascensos en
trabajadores que permanecen durante bastante tiempo, ya que no siempre son
seleccionados para adquirir un puesto gerencial o administrativo, debido a las
capacidades y la calificacién que conlleva no solo en el proceso de produccion
estricto, también en el trato con proveedores, metas de productividad y
equilibrio en publicidad.

La asesoria por parte de las instituciones gubernamentales dedicados
a regular estos lugares, no frecuentan los problemas en consecuencia de
malos manejos administrativos y desinterés en las expectativas de los
trabajadores, e inclusive, problemas graves en cuestion sexual y de salud.

A pesar de que entre trabajadores conocen este y otro tipo de
situaciones, la indiferencia se muestra por diversas razones: miedo,
intimidacioén, despido, desinterés ajeno, trabajo temporal, etc. Las franquicias
de comida rapida se mantienen con trabajo no calificado, explotacion laboral,
contratos temporales, rotacién de personal continua, violacién de derechos al
trabajador y salarios bajos. A pesar de esto, tienen ganancias, crecen y se

extienden, dan trabajo a los jovenes y nosotros nos volvemos consumidores.

1.6 El consumo y la participacion del consumidor en la
interaccion laboral

El consumo se manifiesta dentro de diversas situaciones sociales: en la
educacion, la vestimenta, en las tradiciones o en la comida, por ejemplo. Para
Rifkin el término del consumo tiene raices etimoldgicas tanto inglesas como
francesas. En su forma original “consumir” significaba destruir, saquear,
someter, acabar o terminar (Rifkin, 2010:88). En el capitulo 2 de su libro El fin
del Trabajo, hay un apartado muy interesante acerca del consumo y del
consumidor, “El nuevo evangelio econémico de consumo”, definido por Edward
Cowdrick después de analizar las relaciones laborales a finales del siglo XX,
manifestd un cambio en los trabajadores después del aumento de salarios y a
su vez del reemplazamiento de maquinas por mano de obra, Rifkin explica que

los trabajadores preferian ganar solo lo necesario y tener tiempo de ocio en el
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siglo XX, teniendo pocos lujos pero viviendo comodamente. Charles Kettering
(General Motors) fue un empresario que aplicd este “evangelio” pero para que
los consumidores “desearan” y naciera asi: un consumidor insatisfecho (Rifkin,
2010:89-90). Los publicistas retomaron la idea e invitaron a los de la clase
media a disfrutar un poco de las comodidades que eran destinadas para los de
la clase alta, convirtiéndolas en necesidades y usando a la moda como un
mercado de produccion para las masas.

Si enfatizamos el concepto de consumo en la produccién de comida y en
la cultura, las llamadas fast food’s transfiguran una cultura gastrondmica

adaptandose a los nuevos estilos de vida, segun Bauman:

“las actividades de consumo o relacionadas con él (produccién, almacenamiento,
distribucion y eliminacion de los objetos de consumo) han proporcionado un flujo
constante de esa “materia prima” que ha modelado la infinidad de formas de vida que

tienen las relaciones humanas y sus patrones de su funcionamiento. (2008:44)

Es decir, las relaciones sociales son importantes para conocer el tipo
de productos alimenticios (producto) que se consumen en la vida cotidiana, “el
mundo del consumo parece inmiscuirse en nuestra vida diariamente y modificar
nuestras relaciones con los objetos y los seres” (Lipovetsky, 2006:34).

Consumir bienes y servicios en una sociedad capitalista obliga a los
consumidores a un intercambio y este para ser realizado, requiere de ingresos,
gue a su vez exige fuerza de trabajo, es esencial para la supervivencia social y
econdmica.

La produccion de materia prima demandante por los consumidores,
desencadena una serie de atributos subjetivos que nos hace experimentar
emociones y sentimientos al momento de adquirir la mercancia. Las marcas y
la publicidad manifiestan en los productos un estatus social alto, lo cual, al ser
parte de la dominacion, la clase baja y media-alta, desean y anhelan adquirir
productos con altos costos imitando a la clase alta. Bourdieu en La distincion
menciona algo importante: ...”la mayor parte de los productos solo reciben un
valor social en el uso social que de los mismos se hace” (Bourdieu, 1979: 19)
El significado social para Bourdieu y el consumo gira entorno en los

significados que las clases le atribuyen a cada producto, por ejemplo él
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menciona, el “arroz con leche” y el “arroz al Curry”, marcando un estilo de vida
y clasificando las clases sociales.

La publicidad se ha encargado de dar al mundo una extensa gama de
productos y marcas para todo tipo de necesidades que se vuelven parte del
consumidor, dice Lipovetsky que no se vende ya un producto, sino una vision,
un concepto, un estilo de vida asociado a la marca, siendo este un consumo
emocional y placentero, clasificandose en gustos por necesidad (clases
populares) y gustos por lujo (clases adineradas) (2007:42) fetichizando de esta
manera a los productos.

Si bien todos los consumidores son unicos, una de las constantes mas
importantes entre todos nosotros, a pesar de nuestras diferencias, es que todos
somos consumidores. (Schiffman y Lazar, 2010:5). Los medios de
comunicacién nos invaden con diferentes gamas de productos, la comida por
ejemplo se manifiesta en diferentes formas, pero nunca en comida popular
ambulante. Esta debe ser de precios elevados y de marcas reconocidas, como
Domino’s Pizza, McDonald’s, KFC, Subway, Burger King, Pizza Hut, Toks,
Papa Johns, VIP’S, Starbucks Coffe, Italian Coffe, Tartles, etc. La mayoria de
estos establecimientos dan al consumidor el mismo servicio, algunos con
productos iguales pero con pequefias diferencias en cuanto al manejo de
procesos, calidad y precios.

El funcionamiento de estos lugares se da a partir de sus consumidores
ya que no podrian existir sin la demanda de sus productos. Dentro del
toyotismo encontramos ciertas caracteristicas que permiten que la organizacion
no tenga sobreproduccion. Como ya habia manifestado anteriormente, el just in
time solo produce lo necesario en medida de las necesidades del consumidor.
Dentro de esa logica, las fast food’s se rigen por ese modo de produccion
obteniendo ganancias y productos hechos en determinado tiempo. De la Garza
dice que -la construccion de la ocupacién® depende directamente del
consumidor, que no contrata al trabajador, pero el ser contratado el trabajador
por la empresa depende de que aquel esté consumiendo en el acto mismo del

trabajo, ademas de que (...) la presién por parte del cliente de proporcionar un

9 Como un concepto ampliado de Mercado de Trabajo, el cliente es un elemento importante,
ademas de otras organizaciones, redes o instituciones. La interaccion entre agentes generan
significados y controlan ciertas ocupaciones. (De la Garza, Garabito, Hernandez, Rodriguez y
Olivo, 2008: 3)
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producto-servicio de calidad y afectividad adecuadas permanece durante toda
la actividad laboral y no forma parte solamente del momento de la contratacién
del trabajador’ (2012:117). La empatia, los buenos modales hacia con el
consumidor y la atencién, forman parte de la relacion laboral que
consecuentemente mantiene una relacion laboral con este tercer actor. El
consumidor decide en dénde comprar, que comprar y con quién comprar,
buscando satisfaccion con el producto y el lugar del servicio.

La subjetividad de los consumidores es importante para atrapar la
atencion por medio de la publicidad y los medios de comunicacion, aunque los
trabajadores de estas empresas que venden calidad y accesibilidad,
construyen también una subjetividad y una identidad contraria a lo que

producen, muchas veces de manera impuesta.

1.7 Subjetividad, identidad laboral y construccion de
significados.

Los actores que participan en el objeto de estudio, son agentes que permiten
entender el funcionamiento de la empresa. Por medio de ellos se podra
analizar como funciona la unidad y como ésta implementa situaciones y formas
de comportamiento al momento de ser contratados. Si bien dentro de la
sociologia laboral entendemos que los sujetos no solo son sujetos objetivizados
en mano de obra y fuerza de trabajo, sino que ademas son sujetos
subjetivizados; tienen emociones, sensaciones Yy pensamientos que se
construyen por medio de sus actividades laborales y por lo tanto, construyen
una identidad.

Los individuos subjetivizados se construyen a partir de experiencias
(self)!?, entorno y percepciones hacia el yo. Para Simmel la cultura esta divida
en objetiva y subjetiva, la cultura individual (subjetiva) es la capacidad de
absorber, producir y controlar los elementos de la cultura objetiva, que vienen
siendo las manifestaciones que las personas producen (el arte, la filosofia, la
ciencia, etc.) en este caso también el entorno. (Ritzer, 2001: 323). En cuanto a

significados, Schutz los divide en objetivos y subjetivos:

10 Mead, utiliza el self como proceso social ligado a la mente y el cuerpo, desarrollada por
experiencias , desarrollo social y comunicacion humana (Ritzer,1993:230)
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“El significado subjetivo se refiere a los procesos constituyentes que ocurren en la
conciencia de la persona que produjo lo que es objetivamente significativo. En otras
palabras, es la construccién mental que hago, personalmente, de ciertos componentes
de la realidad. El significado objetivo se refiere a contextos amplios de significados que
existen en la cultura y que son compartidos socialmente (Hernandez y Galindo, 2007:
232)"

Para la Psicologia, la subjetividad se define como:

“la forma ontolégica de lo psiquico cuando pasa a ser definido esencialmente en la
cultura, a través de los procesos de significacion y de sentido subjetivo que se
constituyen histéricamente en los diferentes sistemas de actividad y comunicacion
humana(...) implica de forma simultanea lo interno y lo externo, lo intrapsiquico y lo
interactivo, pues en ambos momentos se estan produciendo significaciones y sentidos
dentro de un mismo espacio subjetivo, en el que se integran el sujeto y la subjetividad

social en multiples formas” (Gonzéalez, 2001:22).

Algunos sociblogos laborales el vinculo sujeto-objeto “se relaciona con la
construccion de la significacion que, para el sujeto, constituye el vinculo de
significacién y la orientaciébn para la accién. No es una estructura, sino un
proceso que pone en juego a las estructuras para dar significacion” (De la
Garza, de la O y Melgoza, 1997:15). Para Kolher y Martin, la subjetividad
(2005:264) se refiere “al proceso de produccion de formas de interaccion social
y al proceso de individuacién en entornos sociales estructurados”, es decir, se
forma a partir de la interaccion con el entorno, atribuyendo significados y
representaciones.

Si nos adentramos un poco en la cultura Obrera, dice Guadarrama,

este:

“‘hace alusiébn a sujetos masculinos fuertemente atados a su profesién, a su
comunidad y a la sociedad, ya no resultaba Util para dar cuenta de esta realidad
heterogénea, mucho mas compleja que el estrecho mundo de la fabrica y el sindicato
gue nos reportaban los estudios de los afios setenta. El estallido del mundo del trabajo
y su descomposicion en multiples facetas, cortadas por la edad, el género, las

generaciones, los itinerarios geogréficos, laborales y familiares, la etnia y el desempleo,
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entre otras dimensiones, necesitaba de nuevos elementos heuristicos para explicar su

caracter polifacético (2006:3).

Y es que la realidad laboral y social, se ha desmembrado de lo clasico,
se ha transfigurado ésta vision del mundo del trabajo y esto nos obliga como
investigadores sociales a estudiar estas atribuciones que se dan a partir del
rompimiento homogéneo del espacio laboral.

Pero lo intersubjetivo visto como el espacio donde se dan las
interpretaciones que el individuo realiza en el mundo social en el que se
desarrolla y que comparte con otros sujetos, en este caso el trabajo, (Garabito,
2007:34) se manifiesta de manera patrticular, es decir, el tipo de sujetos que se
encuentran en el mismo entorno. En la investigacion, la mayor parte de actores
son personas jovenes que comparten experiencias similares en su vida
cotidiana.

Ante la gran conceptualizaciéon de identidad social tomaré como
referencia a Dubet y su explicacion de identidad social. En su articulo describe
textualmente (1989: 520) que “la identidad social se concibe como la vertiente
subjetiva de la integraciéon. Es la manera como el actor interioriza los roles y
estatus que le son impuestos o que ha adquirido y a los cuales somete su
personalidad social’. Menciona que la integracion a la normatividad y a la
cohesion social que se da en el entorno se genera una identificacién!l. La
identidad laboral por su parte, es una vision de los sujetos considerandose
dentro de su espacio laboral. Los aspectos dentro la unidad socioeconémica de
produccion contribuyen a que los individuos tengan perspectivas, valores,
sentimientos, pertenecia, identificacién, etc., y que a partir de esto se
construya. La significacion de las relaciones laborales, del contacto con los
consumidores y los GERENTES, el software y la organizacion laboral en
general, permite que los trabajadores no solo adquieran conocimientos sino
también subjetividades. Los simbolos y sus significados son construidos por el
lenguaje, generan representaciones simbodlicas de la vida cotidiana y se

objetivizan las ideas por medio del lenguaje simbdlico (Berger y Luckmann,

11 En el psicoanalisis segin Nasio (1996, 100), la identificacion es el movimiento activo e
inconsciente de un sujeto, es decir, el deseo inconsciente de un sujeto de apropiarse de los
sentimientos y los fantasmas inconscientes del otro. En esta situacion, se pretende que los
sujetos se identifiquen como trabajadores de la empresa.
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2008: 55-57). Para Montafio hay una centralidad en las empresas que
manifiesta identidad y una accién colectiva a la que llama cultura corporativa, la
cual se retoman bajo un lenguaje, creacibn e tecnicismos, simbolos y
significados que solo los empleados conocen y usan en cualquier lugar a la que

pertenezca la empresa matriz (2000:301) por medio de la socializacion:

“...que es el proceso en que las personas aprenden e interiorizan un conjunto de
normas, valores y formas de percibir la realidad, que las dotan de capacidades para
desempenfiarse satisfactoriamente en la interaccién social, fruto de la cual desenvuelven
habilidades intelectuales y emocionales. El propio auto-concepto y la construccién de la
identidad individual son resultado de la socializacién.” (OIT, 2010)

De este modo los jovenes trabajadores estudiados en esta investigacion
construyen una identidad laboral a partir de la socializacion con el entorno y las
relaciones laborales dentro del corporativo. En seguida, describo la
metodologia utilizada para conocer la socializacion de los empleados dentro de
la empresa en diferentes dimensiones.

Durante el segundo capitulo se podra observar el antecedente, las
caracteristicas y el analisis como unidad socioeconémica de produccion y base
sociotécnica de Domino’s Pizza, ademas de la descripcion de cada éarea, sus

funciones, etc.
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Capitulo 2 Domino’s Pizza y su organizacion
laboral

El resultado de todo esto era, claro esta, que la obra
avanzaba con rapidez hacia su finalizacion. Los obreros
refunfufiaban y maldecian, pero todos los hombres se
entregaban igualmente a ella con todas sus fuerzas.
Robert Tressell en “Los filantropos en harapos’

A lo largo de este capitulo la empresa podra verse desde una postura analitica
en cuanto a su funcionamiento general. Domino’s Pizza es una de las marcas
mayor reconocidas dentro del sector servicios y de los pocos estudiados en
cuanto a su operativizaciéon. La pizzeria no s6lo se muestra como el gran éxito
empresarial, también como generador de empleos para jovenes, experiencia
laboral, organizacion y funcionalidad que se describen a través de los
diferentes fundamentos alrededor de la sociologia laboral, accediendo a un

amplio criterio sobre esta transnacional y su estructura.

2.1 Lafranquiciay sus antecedentes.

La Empresa Domino’s Pizza se cre0 en los afios 60’s en Estados Unidos, por
Tom Monaghan y su hermano quienes compraron DomiNick’s, una pequefia
pizzeria cerca de Michigan que costé 900 délares; “Tom le da un VW
escarabajo a su hermano por la mitad del negocio, se vuelve el Unico duefio, le
cambia el nombre a Domino’s Pizza y logra abrir dos establecimientos mas”*2.
(Polo, 2015). En 1968 Tom ya tenia 8 pizzerias, en 1970 contaba con 44.
Después de un incendio, malos manejos administrativos y exceso de personal,
Monaghan estuvo a punto de ir a la quiebra, pero a pesar de varias demandas
y deudas, logré que Domino’s Pizza tuviera 100 sucursales en 1975. Tom fue
un hombre estratégico e hizo cambios importantes para su empresa y su

operacion:

1. Elimind el servicio de atencion en las mesas (y fue la primera pizzeria en
entregar a domicilio).

12 De ahi el significado del dominé y los tres puntos, que significan el nimero en total de
establecimientos que lograron tener al principio.
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2. Eliminé del menu los platos que no incluyeran pizzas (lo que le
aseguraba elaborar y despachar las pizzas de forma mas efectiva).

3. Incluyd el despacho de la pizza en menos de 30 minutos y, si nho se
lograba a tiempo, garantizaba un descuento en el precio (garantia de los
30 minutos).

4. Ubico locales cerca de centros universitarios, donde se encontraban sus
principales clientes.

Asi, Domino’s Pizza logré ser la empresa en comida rapida con un valor
agregado®® que funciondé para que siguiera creciendo la marca y los
consumidores siguieran regresando a los establecimientos.

En la década de los ochentas, la marca estaria ofreciendo sus productos
en todo el mundo y otorgando franquicias a personas que tuvieran la capacidad
de manejar bien la administracion y que haya trabajado en la empresa por lo
menos 1 afio, es decir que conociera su forma de operar. Ademas Tom, se
caracterizaba por dar motivacion a sus colaboradores dando incentivos a los
empleados productivos, GERENTES vy franquiciatarios: en ésta década se
estima que Monaghan regal6 6 relojes suizos de aproximadamente 15 000
dolares por haber llegado a metas récord, actualmente de 62 000 délares.

Por razones eclesiasticas, el fundador de Domino’s Pizza vendio el 93%
de sus acciones a Bain Capital, una empresa inversionista y gestora
administrativa que ha invertido en mas 300 empresas.

Para el 13 de Noviembre de 1989, Domino’s Pizza llega a México, y se
instala en Tecamachalco, Estado de México!4, y a través de estos afios ha
logrado tener presencia en todo el pais a través de ALSEA?S. Este ultimo es el
operador LIDER de diversas marcas restauranteras y en comida rapida de
Latinoamérica y Espafa, entre ellas esta, Domino’s Pizza, Starbucks, Burger
King, Chili’s, El Porton y su ultima adquisicion de 2014, los restaurantes VIP'S
(Celis, 2015), éste ultimo ha generado ventas del 19% del operador solo por

debajo de Starbucks y Burger King; sin dejar de mencionar que también

13 En Marketing, el valor agregado es una caracteristica o servicio extra que se le da a un
producto o servicio que regularmente no tienen los competidores y que dan diferenciacion entre
los que ofrecen el mismo servicio (K. Arturo, 2013)

14 En ese afio se abre el primer establecimiento pero no fue hasta 1990 que se adquiere la
franquicia maestra, creandose al mismo tiempo ALSEA. Contextualizando: en este periodo se
privatiza TELMEX, en 1992 se firma el TLCAN para que 2 afios después entrara en vigor
beneficiando a las primeras franquicias en México y duplicando su crecimiento.

15 Con Razon Social a nombre de: Operadora y Procesadora de Productos de Panificacion,
S.A. de C.V.
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adquirié el 71.1% de las acciones de GRUPO ZENA (operador restaurantero de
Espafia) ampliando su cartera de franquicias en Europa con La Vaca Argentina,
Canas y Tapas, Foster’s Hollywood y Il Tempietto.

ALSEA fue fundado por Alberto, Cosme y Armando Torrado, cuando
lograron adquirir la franquicia maestra'® de Domino’s Pizza (ALSEA, 2014).
Actualmente cuenta con 589 establecimientos!’ -429 son corporativos y 160
son franquicias-, mediante los cuales atiende a mas de 500,000 familias a la
semana, con el apoyo de cerca de 10,000 colaboradores. Mundialmente
cuenta con mas de 10,000 unidades en 74 paises. (Domino’s Pizza, 2014).
México se ha colocado en el tercer lugar de mercado en todo el planeta, segun
DPI (Domino’s Pizza International) y que desde 1999, cotiza en la Bolsa de
Valores en México. (ALSEA, 2015)

Como ya vimos anteriormente las fast food’s, se han convertido en
México, en empresas importantes para el consumo de alimentos. Por ejemplo,
David Oseguerra Parra, estudia el caso de los lugares que venden comida
rapida, citando en su articulo a Renato Ortiz y su explicacion acerca de la
fractura cultural entre alimento y lugar, que pasa de la comida tradicional a la
comida industrializada apatrida (1996:110), pues bien él postula que no ha
sido del todo asi ya que muchos de los productos que se ofrecen en el menu
debe contener frutas o verduras tradicionales de México (chile principalmente)
y adaptarse a las condiciones culturales de cada lugar, a pesar de haberse
generado en Estados Unidos. No estd de mas mencionar algunas
caracteristicas gastrondmicas y culturales que hay entre estos lugares.

Domino’s Pizza es una empresa que se caracteriza por comercializar
pizza en diferentes presentaciones y siendo parte de este tipo de
establecimientos estadounidenses se han adaptado a las demandas
mexicanas, aunque el mes de Febrero de 2015 en Reino Unido los ingredientes
transgénicos estuvieron presentes en el producto por asuntos relacionados con
proveedores (VelSid, 2015). Un dato curioso es que en México y Colombia (los
dos dirigidos por ALSEA), hay diferenciaciones en la venta y las promociones
del producto. Revisando la pagina oficial de Estados Unidos, no existen

promociones de 2x1 como la publicidad lo maneja en nuestro pais. Lo mismo

16 Veéase pag. 33
17 Segun la pagina de internet de ALSEA, son 604 establecimientos.
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pasa con la garantia de los 30 minutos, ya que en el pais vecino, mantienen
una garantia de calidad mas no de tiempo, quizé sea por el clima, ya que si
notamos, las estaciones del afio de Norteamérica son mas pesadas, frias y
peligrosas que en México. Esto es una suposicibn ya que probablemente
también interfieran los intereses de cada corporativo, a pesar de que en sus
inicios se manejaba una garantia sobre el tiempo de entrega. En este punto
tenemos en claro que los operadores franquiciatarios, no se rigen
exhaustivamente por un mercado econdmico especifico mientras exista

demanda para el intercambio del servicio.

2.2 Empresa Socialmente Responsable y otros distintivos

Ya se ha mencionado acerca del valor agregado, algunas caracteristicas que
hacen de Domino’s Pizza diferente a otras empresas dedicadas a lo mismo y la
utilidad que le dan para generar ganancias, sin embargo, existe un distintivo
gue si bien, también sirve como valor agregado, excepto que no es creado por
la empresa sino por una organizacion sin fines de lucro. Me refiero a la ESR
(Empresa Socialmente Responsable o Responsabilidad Social Empresarial), y
que tiene como finalidad ser un paréntesis de lo “bueno” que ha hecho la
empresa 0 lo que hace para mantener una cohesion social-laboral con su
entono.

La ESR es creado por la Cemefi (Centro Mexicano para la Filantropia)
que es fundada en 1988 y cédmo textualmente dice ésta organizacién en su
pagina de internet oficial; su misibn es promover y articular la participacion
filantrépica, comprometida y socialmente responsable de los ciudadanos y sus
organizaciones, para alcanzar una sociedad mas equitativa, solidaria y
préspera (Cemefi, 2015), es decir colaborar socialmente para ser un mejor
pais. (Cajiga, s/a: 6). En todo el mundo existen organizaciones dirigidas a este
tipo de acciones, pero nuestro enfoque es México. Los principios

fundamentales para ser ESR en el pais son las siguientes:

a) Respeto a la dignidad de la persona
b) Empleo digno

c) Solidaridad

d) Subsidiariedad

e) Contribucién al bien comun
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f) Corresponsabilidad

g) Confianza

h) Etica en los negocios

i) Prevencién de negocios ilicito
j) Vinculacion con la comunidad
k) Transparencia

I) Honestidad y legalidad

m) Justicia y equidad

n) Empresarialidad

0) Desarrollo social

En 2011 le otorgaron este distintivo a ALSEA por las siguientes acciones
publicados el 13 de Marzo de 2012 en su pagina oficial:

» Generacion de 2,317 nuevas fuentes de empleo, y promociéon
a casi 3,000 colaboradores, de los cuales 48% son mujeres y 52%
hombres.

» Inversion de mas de 320,000 horas de capacitaciébn beneficiando a
15,220 colaboradores

» Beneficio a 98,877 personas a través de los diversos programas de
‘Apoyo a la Comunidad” de sus marcas y unidades de negocio en
México y en América Latina.

» 800 mil clientes se sumaron a la campafa de recaudacion “Gracias
México” para alimentar a nifos en extrema pobreza, lo cual equivale
al 80% de la operacion de un comedor Santa Maria.

» Apoyando por séptimo afio consecutivo la formacion de 136 nifios del
municipio de Chalco, a través del programa “Generacion Alsea” en

colaboracién con la organizaciéon Mano Amiga.

Ademas ALSEA es parte de organizaciones como “Great Place to Work”,18
The Global Compact!® y IPC Sustentable de la BMVZ,

18 Empresa Global sin fines de lucro que se encarga la de investigacion, asesoria y
capacitacion que ayuda a las empresas a mantener lugares con excelentes ambientes
laborales. (Great Place to Work, 2015), actualmente ALSEA tiene el 11° lugar como EL Mejor
Lugar para Trabajar en México.

19 Es un pacto de ESR que obliga a las empresas a mantener derechos humanos, ambientales,
laborales y anticorrupcién y de ésta manera segin ALSEA todos los colaboradores fomentan
todos los principios que promueven dicho pacto (para consultar los principios postulados, visitar
la pagina oficial de ALSEA)

20 E| indice de Precios y Cotizaciones es un indicador que sirve para destacar a las empresas
gue estan comprometidas con el cuidado del medio ambiente, cultura ética, satisfaccién en sus
colaboradores y participacion en el desarrollo de comunidades sociales.
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En el caso especifico de Domino’s Pizza, en su péagina oficial actualmente
se promueven en ayuda a movimientos ambientales y alimenticios. En el
apartado de “Domino’s en tu comunidad”, se encuentra la leyenda “JUNTOS
CUIDAMOS AL PLANETA, Estamos comprometidos con minimizar el impacto
ambiental de nuestras operaciones”, donde estan suscritas las siguientes

caracteristicas que tiene la empresa hacia el medio ambiente:

« Energia: Automatizamos nuestras tiendas para reducir el consumo
de energia eléctrica y cambiamos nuestra iluminacion por LED’s.

% Empaques: Nuestras cajas son de carton reciclado, sin pintura
afiadida y 100% reciclables. Queremos que seas parte de nuestras
acciones, contarte lo que hacemos y en lo que creemos. En cada
caja encontraras un mensaje para ti. El plastico de las bolsas para
salsas y servilletas es oxo-degradable, se degrada en sélo 2 afios en
lugar de 400.

% Hagamos equipo: En cada pedido que realices, tienes la oportunidad
de elegir si quieres salsas y servilletas, asi nos ayudas a reducir el

consumo de papel y evitar el desperdicio.

Como Empresa Socialmente Responsable, en su pagina oficial de
internet, también menciona que en el afio 2014 recaud6é 100,000 pesos; otra
tarea de ayuda a grupos de escasos recursos, es llevar pizzas a nifios de
zonas marginadas el dia de Reyes Magos y hacer una colecta anual de
juguetes.

Otro movimiento en el que Domino’s Pizza se encuentra, es el “Va por
mi cuenta” que es parte de Fundacién ALSEA?! y se dedica a la recoleccion de
alimentos para nifios de escasos recursos, de este modo el publico en general
participa en camparfas alimenticias con la donacién de semillas, ademas de
gue un porcentaje de la venta de ciertos productos se destinaran para la
construccion de comedores infantiles.

Hacia toda la sociedad ofrece también en su pagina de internet

sugerencias para una dieta balanceada y transparencia en sus productos, es

21 Creada en 2004 para contribuir al desarrollo comunitario en educacién y alimentacion
recaudando fondos en efectivo y en especie con motivos de su Responsabilidad Social.
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decir, lo que contiene la materia prima con la que hacen las pizzas y como
elaboran sus masas, temperaturas y transportacion.

En conclusion, la Cemefi busca crear conciencia en empresarios para
que colaboren y den muestra de solidaridad con los fendmenos sociales, de
esta manera la empresa busca ser ejemplo no so6lo de éxito sino también de
humanidad. En este caso, Domino’s Pizza da sus argumentos de apoyar a la
sociedad civil mexicana, pero no se sabe hasta qué grado se cumplan con
estos principios. Conocer acerca de la ESR de Domino’s Pizza sirve para
conocer en general la visidn que tiene la empresa fuera de su entorno y darnos
una idea de cémo debe ser por dentro. Particularmente me interesan los
trabajadores, las relaciones con su medio y su trabajo, pero para hacer una
critica a este tipo de lugares por medio de estos distintivos, podemos
cuestionar ¢de verdad éstas empresas logran su compromiso coOmo es
aclarado en medios de comunicacién en base especificamente en la seguridad
de sus empleados?

Para no complejizar el espacio de la investigacion, a continuacion
expondré el caso especifico de la base sociotécnica del Corporativo Poblano
de Domino’s Pizza, pues bien la idea principal de ésta investigacion es conocer
su estructura organizativa laboral y engancharla dentro del trabajo atipico, asi
como conocer a los trabajadores que nada tienen que ver con los
empresarios®? y la construccién de una trayectoria empresarial exitosa, sin
embargo, indirectamente y gracias a su fuerza de trabajo, los jévenes actores
que participan en esta empresa, dedican tiempo y esfuerzo para ser sometidos
a una organizacion laboral, muchas veces rechazada, para poder llegar a un

fin.

22 Teniendo en cuenta que son las personas que manejan la empresa y que sélo se dedican a
los intereses capitalistas con un trabajo intelectual y estratégico, mientras que los empleados
de rango inferior, que son los estudiados en la investigacion, son los que hacen el trabajo fisico
y pesado en esta cadena.
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2.3 Organizacién laboral en Domino’s Pizza, un acercamiento
al proceso de trabajo en la Unidad Socioecon6mica de
Produccion.

El trabajo no clasico o trabajo atipico se maneja por tres tipos?® el primero de
ellos es el mas cercano a lo que nuestro objeto de estudio se refiere: es un
lugar fijo, cerrado, asalariado, interacciona con el cliente directamente y hay
presiones simbolicas que el consumidor demanda al empleado dirigido por
politicas que ambos conocen expuestas por la empresa que son: tiempo,
espacio y el tipo de servicio mediante un conocimiento previo de ambas partes
tanto de receptor como de emisor sobre la informacion utilizada en la empresa
gue deben de ser cumplidas por su accion regida por normas para lograr un fin
que es dar el servicio ofrecido. En paises no desarrollados la importancia de
los servicios no es nueva, pero una parte muy elevada de estos corresponde a
los servicios precarios, es decir, inestabilidad, seguridad o falta de proteccion
social, vulnerabilidad social y econémica (De la Garza, 2014:4)

En este apartado el lector podra conocer, areas de trabajo, jerarquia,
proveedores capacitacion e higiene para dar comienzo al analisis de la
flexibilizacién, multifuncionalidad y la precariedad laboral que encontramos en

la Unidad Socioecondmica de Produccion.

2.3.1 Area de trabajo

En la unidad hay tres diferentes areas de trabajo sin contar gerencia,
RSC que se encarga del MOSTRADOR Yy de los teléfonos principalmente,
PPP que se encarga de la produccion y ERS que lleva los productos a
domicilio. Los testimonios nos cuentan que actualmente esto esta
desapareciendo ya que las contrataciones se dan como empleado
general ademas de que la administracion o colocacion de los empleados
se dan a partir de la capacitacion que se les esta dando o la demanda
gue tengan en cada sucursal; a pesar de eso se describiran, pero antes,

es necesario conocer la jerarquia que hay en la unidad socioeconémica

23 VVéase en pag. 30
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de produccion que es la misma en cualquier unidad dentro del

corporativo.

1.

Todos los trabajadores ademas de ser conocidos como TEAM son
identificados por dos categorias: insiders y outsiders. Los primeros son los
empleados que mantienen sus funciones dentro de la Unidad, tal es el caso de

RSC y PPP; los segundos son los ERS. A continuacion muestro una tabla de

Team.- Son todos los empleados que se encuentran en lo
mas bajo de la jerarquia, usualmente son recién ingresados
0 con antigledad menos de 5 afios que no han sido
elegidos para ser lider, jefe 0 master.

Lider, jefe o0 master.- Son los encargados de cada area,
s6lo es una persona y sus funciones principales es estar al
pendiente de la capacitacion del personal de su area, los
tiempos y el cumplimiento correcto de proceso, como Si
fuera un supervisor, a excepcion de que participa también
en las funciones de un TEAM. Las areas se dividen en 3:
RSC (Representante al Servicio del Cliente), PPP
(Preparador de Pizza Perfecta) y ERS (Experto en Reparto
Seguro). El RSC no tiene fijado un representante al menos
en las 2 sucursales estudiadas.

Meat.- Son los gerentes en turno o jefes de piso, tienen bajo
su cargo el funcionamiento total de la unidad en ausencia
del gerente. Estas personas se encargan basicamente de la
administracion, ingredientes, supervision de procesos,
maquinas, herramientas y calidad.

Gerente: la principal persona en administrar el
establecimiento, trabajadores, horarios, materia prima,
supervision, bitdcoras de volanteo, entrevistas, calidad,

entrenamiento, actividades de limpieza y ventas.

cOmo se encuentra conformada la Unidad de Produccion.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la observacion de las areas laborales de unidad socioeconémica

de  produccién, 2015.

Cada area tiene funciones especificas y los empleados son contratados
dependiendo de las necesidades de cada Unidad Socioeconémica de
Produccion, sin embargo, los empleados son sometidos a una organizacién

multifuncional que posteriormente sera desarrollada en este capitulo.

2.3.2 Representante al Servicio del Cliente

Iniciemos con el area de MOSTRADOR, donde los clientes (o también llamados
invitados) y empleados (anfitriones) tienen su primer encuentro para realizar
las operaciones del servicio. Los empleados encargados de ésta area estan
obligados a saludar a la gente dandoles la bienvenida, sugerir combos y
promociones, ser amables, tener disponibilidad de ayuda, escuchar y siempre
poner atencion. Los chicos de MOSTRADOR principalmente toman 6rdenes y la
mayoria son mujeres?. Tienen funciones sencillas pero muy importantes para

gue cada servicio y operacion se realicen.

24 Este puesto o area dentro del analisis se esta desligando de la hipotesis acerca de si es un
espacio femenino, ya que los testimonios se acercan mas a la multifuncionalidad que a la
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En las aperturas, las primeras personas en llegar son GERENTE o JEFE
DE PISO y un empleado de la linea de produccion, seguidos una hora después
por uno de MOSTRADOR y uno de REPARTO. En este caso, la apertura de
MOSTRADOR consiste en limpiar comedor, pantallas para tomar orden y
teléfonos, seguido por armar servicios? para las érdenes estimadas del dia,
con un tiempo aproximado de una hora.

Otra de las funciones en el area de MOSTRADOR es contestar teléfonos.
Domino’s Pizza ofrece el servicio a domicilio y los clientes llaman para ordenar
via telefénica. Una de las obligaciones de MOSTRADOR es levantar el teléfono
al primer timbrazo, ya que el sistema PULSE?® registra las llamadas entrantes y
si no se contesta a tiempo, se penaliza, pues el discurso ante esta situacion, es
la pérdida de clientes.

RSC maneja un protocolo al momento de atender una llamada que
consiste en seguir una linea de presentacion llamado Script que consta de:
agradecimiento, mencién del Aviso de Privacidad de datos, venta sugestiva?’ y
confirmacion de orden. Una vez puesto en préctica el Script se da a conocer la
garantia de los 30 minutos y la hora de la compra para poder avisar a PPP que
la orden esta lista; inmediatamente RSC la envia a pantalla de produccion.
Terminada la venta, los empleados en esta area debe etiquetar las cajas del
producto con el ticket impreso con los datos del cliente: teléfono, domicilio y
nombre. La venta por MOSTRADOR sigue el mismo protocolo omitiendo solo
los datos como teléfono, domicilio y la garantia de los 30 minutos. La Ultima
funcién de los RSC es la entrega del producto final y mantener limpio el
comedor. Al cierre solo se encargan de limpiar el area de MOSTRADOR,
comedor, basura y el corte de caja. En el trabajo no clasico la interaccion es el
medio para producir y la importancia del producto en si mismo, De la Garza
explica que este tipo de trabajo “interactivo” (2014: 6) puede ampliarse a mas
sujetos cuando se encuentra en un entorno publico. El caso de los servicios

(transnacionales principalmente) por ejemplo, el espacio existe estaticamente y

especializacién. Todos los empleados deben participar en esta area, inclusive encargados y
gerentes.

25 Tecnicismo de la USP usado para referirse a las bolsas con condimentos y servilletas.

26 E| Software utilizado en Domino’s Pizza que posteriormente se explicara a detalle.

27 Es decir, no solo vender pizzas, también refrescos, postres y snacks para agrandar la venta.
Cabe destacar que estas ventas no se premian 0 se pagan en comisiones individuales, soélo
son metas que tiene cada sucursal para obtener bonos colectivos.
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los individuos llegan en consecuencia de un reconocimiento social, aunque
también, la ampliacion y la interaccion de los individuos, puede manejarse en

base al lenguaje (venta telefénica). Los RSC son los principales sujetos que

mantienen esta relaciéon directamente con los clientes.

2.3.3 Preparador de Pizza Perfecta

Entre las funciones de los PPP encontramos actividades mas complejas y
pesadas; que a su vez el GERENTE y los MEAT también desarrollan. La hora
de entrada de ambos en la apertura es a las 9 am diariamente y son los
principales actores de mantener calidad, rapidez e higiene en los productos.

Lo primero que hacen los PPP es enfriar el make line o también llamado
linea de produccion, muy similar al concepto fordista. Este mobiliario sirve para
mantener categorizados y en buen estado los ingredientes a utilizar. La cantidad
que se estima usar durante el dia lo calcula el GERENTE o JEFE DE PISO por
medio de calculos en las ventas anteriores y se entrega por medio de una
bitacora que responsabiliza al PPP para poder abrir el producto. Una vez
abierto, cada ingrediente se fecha con la caducidad correspondiente a una tabla
gue maneja “el tiempo de vida” de cada materia prima: desde su llegada del
comisariato?®, cuando se abre y en el make line. Los PPP deben acomodar
entre carnes, vegetales y quesos en el make line frio dependiendo de la coccion
de cada ingrediente, sacar las masas que se estiman por hora y por tamafio,
prender el horno y las herramientas como rejillas, cuchillos, cortadores,
recipientes para aderezos, sartenes, etc., ademas de armar adicionales®. La
apertura de produccién debe durar dos horas o menos. En el cierre los chicos
del area de produccion tienen actividades pesadas a diferencia de RSC Y ERS.
Primero deben vaciar el make line de todos los ingredientes, limpiarlo una vez

descongelado, depositar los ingredientes sobrantes en recipientes para ser

28E| sistema de comisariato en el servicio de alimentos es descrito como una grande cocina
central con compras centralizadas de alimentos y servicio de entrega de alimentos preparados
a establecimientos para su final preparacion. Este sistema ha sido posible gracias al
descubrimiento de equipo sofisticado, que permite preparar alimentos en grandes cantidades.
Las organizaciones de servicio de alimentos con muchas unidades de servicio, por medio del
comisariato consolidan operaciones y reducen costos. Este sistema es usado cominmente por
aerolineas, escuelas, franquicias y cadenas de restaurantes para proveer los alimentos a todos
sus establecimientos de venta (Payne-Palacio y Theis, 1997, Citado en Guillomen 2004:25)

29 En el caso de los PPP, es un tecnicismo referido a snacks o postres que de manera similar a
los RSC con los SERVICIOS, deberan armar por peso (kg) o pieza: papas, pollo o pan.
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pesados por el MEAT en turno y enseguida almacenarlos en el cooler3® para no
perder temperatura. Limpian la mesa de corte, la mesa de las masas, el horno,
pantalla de produccion, llevar sartenes, herramientas de corte y botellas de
aderezos usados hacia las tarjas para que el ESR se encargue de ellos; barrer

la zona de trabajo, trapear y sacar la basura.

2.3.4 Experto en Reparto Seguro

Su funcion principal es el servicio a domicilio y la mayor parte de los contratados
para ésta area son varones. Ellos no producen o manipulan materia prima,
simplemente la llevan a su destino.3! Entre las actividades de apertura de ESR
estan: sacar al estacionamiento las motocicletas disponibles, barrer y limpiar la
basura de la calle, llenar tarjas, armar cajas para pizza, limpiar el area de
empleados y bafios.

Durante el dia y conforme van saliendo las ordenes a domicilio, los
repartidores se dan de alta en el Sistema que marca el tiempo de salida y
entrada de la tienda. De esta manera la organizacion entre repartidores se va
dando por turno o disponibilidad si el repartidor siguiente no se encuentra en
tienda. A esto se le llama “darse vuelta”.

Se ocupan de mantener la moto en buenas condiciones (en el caso de las
motocicletas de la empresa), informar sobre falta de refacciones y problemas
mecanicos para motocicletas concesionadas (motocicletas de repartidores
obtenidas de la empresa), asi como tener suficiente gasolina y con facturas
correspondientes. Al finalizar el dia, los muchachos tienen que llenar tarjas y
lavar trastes, limpiar bafios, pisos, meter motos y sacar basura.

En las tres areas hay supervision o auditorias operativas por parte de
MEATS o GERENTES, desde que abren hasta que cierran la USP y es
obligacion de los encargados mantenerse al tanto sobre las actividades de los
TEAMS.

30 El cooler es el cuarto frio, donde se encuentran los ingredientes sensibles y las bolas de
masa. Al lado del cooler se encuentra el CUARTO SECO que es el almacén donde guardan los
ingredientes a temperatura ambiente.

31 Aparentemente solo se dedican a la entrega domiciliaria, pero mas adelante se descubriran
otras actividades realizadas por los chicos de reparto.
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2.3.5 Sobre Capacitacion e Higiene.

La capacitacion que se da a los jovenes de Domino’s Pizza se hace desde que
ingresan a la empresa, algunos entran por medio de solicitudes hechas por
internet, otros llegan a las sucursales y otros son reclutados en Ferias del
Empleo. La mayoria de las personas que ingresan, no cuentan con una
experiencia laboral y no tienen ninguna calificacion para realizar las actividades
que exige Domino’s Pizza, sin embargo, dos de los requisitos para laborar aqui
es tener una actitud de servicio y ganas de trabajar. Desde la firma del contrato,
la capacitacion y los conocimientos béasicos son expuestos por Recursos
Humanos, que dan todo lo necesario para que el trabajador de nuevo ingreso se
sienta en confianza. Entre otras cosas se entrega algo llamado Ruta Domino’s
que es una guia de todo lo que Domino’s Pizza hace y cdmo se hace. Este
manual es descrito como didactico y tedrico, ensefia al nuevo anfitribn a conocer
la produccién, el software, las maquinas, el trato con la gente y el producto.
Contiene un cronograma de las actividades que debe hacer el chico de nuevo
ingreso durante un mes, junto con exadmenes semanales orales y practicos para
Su entrenamiento.

Son obligados a mantener una higiene impecable en manos y ufias con
una técnica especifica de lavado para la manipulacion de alimentos, uso
correcto del uniforme, cabello y cara, incluso exigen la asistencia a cursos de
sanidad al Instituto de Salubridad del Estado. Durante el dia los empleados
deben mantener limpia la unidad. El llamado afan significa que todos los
empleados que han concluido su jornada laboral o que salen a comer, deben
dejar limpia su area de trabajo, piso limpio, pantallas, mesas, horno y trastes,
para reducir la carga de trabajo de los que se quedan trabajando. En la
capacitacion se menciona que es importante la higiene para evitar accidentes y
plagas por residuos de comida, mientras que GERENTES Y MEATS construyen
calendarios para hacer limpieza profunda en todas las areas de trabajo.

Dentro de la Ruta Domino’s también encontramos el entrenamiento para
aprender a leer una pantalla o bien, el software; basicamente regido de codigos.
Estos codigos tienen significados particulares que dan a entender en el area de
produccion la utilizacién de los ingredientes, el tiempo y el tipo de servicio que
piden en MOSTRADOR.
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Los capacitadores suelen ser LIDERES o MEATS y dependiendo del
aprendizaje del empleado lo van dejando s6lo poco a poco para realizar las
actividades. Teniendo conocimiento de codigos, porciones, técnicas,
herramientas, etc. los empleados mejoran en tiempos y movimientos para hacer
todo mas rapido, siempre y cuando se mantenga la calidad®? en los productos,
alistandose para su examen final realizado por el gerente o gerente regional.
Una vez aprobado, se obsequia un reconocimiento y un cinturén como muestra

del éxito obtenido para estar certificado.

2.3.6 Sobre proveedores

La masa para pizza llegan congeladas y en bola identificadas como la del 1° dia.
A patrtir del 3°dia de su llegada pueden ser utilizadas para su manipulacion. Aqui
hay un dato importante, las masas son preparadas por DIA (Distribuidora e
Importadora ALSEA) que en el Portal ALLBIZ (sin autor y fecha)3?® describe lo

siguiente:

“DIA forma parte del Centro de Servicios Compartidos, encargada de la cadena de
suministro, dedicada a servir exclusivamente a las marcas operadas por ALSEA y a
solucionar todas sus necesidades de abasto, fortaleciéndolas al permitir que se
concentren en atender al cliente final. Nuestra mision es contribuir a la competitividad de

las marcas de ALSEA, maximizando su cadena de suministro.”

CNNExpansion menciona que DIA se encarga de proveer 99% de lo que
usan los restaurantes, desde alimentos hasta uniformes, articulos de limpieza,
vasos Yy otros productos, explica el director de esta unidad, Sergio Enrique
Mirensky Montefiore, a través de sus cuatro centros de distribucion, la cadena
atiende 3,535 pedidos por semana, entrega 425,518 cajas, en 138 ciudades del
pais. DIA se ha convertido en una fortaleza del grupo no sélo por ser una
estructura de apoyo para que las unidades se enfoquen en la atencion al cliente,
sino también porque en su calidad de distribuidor, compra a mayor volumen a
los proveedores, lo cual permite que el margen de precios para la empresa

disminuya (Vargas, 2011).

32 En el siguiente apartado, la calidad sera analizada desde los circulos de calidad del modelo
japonés de Kaoru Ishikawa.
33 Véase en http://mexico-df.all.biz/suministro-dia-s413#.VZcJ7ZOLWy0
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Como GERENTE o MEAT, recibir a DIA contribuye a una interaccion que
hay entre ambas partes para administrar el producto, debe ser revisado y
fechado para contribuir con la calidad; consecuentemente debe pasar toda la
materia prima por el método del PEPS34. Este mismo proveedor es el mismo
que entrega a empresas afiliadas a ALSEA y transporta toda la materia prima
gue se utiliza en cada USP. Bajo el testimonio de nuestra Gerente entrevistada,

la labor que tiene que realizar es la siguiente:

“Primero reviso horarios, tenemos un pizarron donde posiciono a los
empleados que tendré en el turno y el area que le corresponde apoyar.
De ahi imprimo reportes de la preparacion previa para todo el dia como
por ejemplo, cuanto ingrediente abrir y si va a faltar algo, mandar a
conseguirlo a otra tienda désea una transferencia de producto. Luego
revisar masa suficiente y en uso. Dar reportes al de la apertura para que
abra. Revisar bithcora de comunicacion diaria para revisar algun
pendiente. De ahi agarrar la factura de DIA y revisar que el pedido haya
llegado completo y cumpla con estandares de calidad. Ah, se me olvidaba
algo de los reportes de preparacion...es que si es festivo abrir con el
maximo de producto porque se espera mas venta de lo
normal...Regresando al tema de DIA, ya que revisé, comienzo a rotar
producto y masa, luego fechas de acuerdo a tabla de caducidades. De
ahi ingreso factura en el sistema. Luego reviso la tienda con apoyo de un
check-list3> gerencial, lo que quiere decir que reviso interior y exterior de
tienda, reviso la apertura de produccion y reparto...Es como si hiciera una
auditoria operativa nada mas que esa la hago en 15 minutos... es un
recorrido, asi se llama.”

Este punto de vista gerencial nos acerca aun mas a las funciones que
como GERENTE o MEAT deben realizar para comenzar su jornada laboral y lo
gue tiene que hacer para canalizar la calidad del producto que llega. El
proveedor por su parte sélo lleva a su destino los productos que la USP utilizara,
recolectando la materia prima de otras partes, muchas veces extranjeras y ya

procesadas para poder distribuirlas en cada cadena de alimentos de ALSEA.

34 Primeras Entradas, Primeras Salidas, que es reemplazar el producto nuevo por el que ya se
encontraba, para evitar que se caduque y haya pérdidas.

35 El Chek List es una lista de tareas y en cada area se encuentra uno para valorar lo que se
debe hacer en todo el dia. Cada trabajador debe firmar si cumplié con la actividad que le toca.
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2.4 Flexibilizacion laboral en Domino’s Pizza

Una de las caracteristicas principales en el Trabajo Contempordneo es la
flexibilidad laboral que se maneja en las empresas. La flexibilidad laboral es
sindnimo de facilidad para contratar personal por breves periodos, simpleza (y
gratitud) para despedir personal en momentos de crisis, margen de maniobra
para modificar las condiciones de trabajo o radicalidad del margen variable con
que se estructuran las remuneraciones (Soto, 2008: 13). La flexibilizacién
laboral trae beneficios para empresarios y empleados dependiendo del tipo de
necesidades y negociaciones para cada parte, de las cuéles no estan exentas
de tener mejores condiciones laborales, tales como la multifuncionalidad a
conveniencia, los mercados laborales, el espacio, el tiempo, el salario y los
costos reducidos. Domino’s Pizza ofrece a los empleados incentivos, horarios
flexibles, prestaciones mas altos a los de la ley y jornadas reducidas sin

necesidad de una cualificacion previa o conocimientos profesionales.

@Domino's

|INTEGRATE AL EQUIPO Y CRECE CON NOSOTRys |

Requisitos: 17 afios cumplidos. Escolaridad minin

Experiencia no necesaria.
Ofrecemos: Turos completos o medio ¢
y asistencia, empleado de| mes, en

>

- AEe

1d Preparatoria runea.

IBMpO, bono de desempefio, bono por Pntyalidad
tre‘otros.beneficios. Capacitacién cn ’:htp

lnturmes_:
Con el Gerente de la unidad de tu interés,
www.dominos.com.mx

@ Reclutamiento Dominos

Fuente: Publicidad tomada de la sucursal Libanés, Puebla, México, 27 de agosto de 2015
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Fuente: Captura de pantalla de la pagina oficial dominos.com.mx 10 de septiembre de 2015

2.5 Flexibilidad de la organizacion del trabajo

Ya revisamos las distintas facetas de la flexibilidad laboral en el primer capitulo
y queda claro las distintas areas que Domino’s Pizza tiene en su modelo
productivo. Cada area es operada entre 4 a 6 personas dependiendo de la
demanda de los productos. Esta demanda se caracteriza como RUSH o
también conocida coloquialmente como “hora pico”, en este tiempo los
empleados deben estar preparados para hacer las ordenes mas rapido y tener
suficientes recursos, es decir ingredientes, herramientas y mayor personal. Los
momentos de mayor demanda regularmente se dan en fines de semana, dias
festivos 0 eventos masivos transmitidos en Television (el Mundial de Futbol, los
Juegos Olimpicos o el Super Bowl) por lo tanto los dias de descanso en estos
dias son dificiles de conseguir. En este tipo de eventos, la agilidad y el
apresuramiento deben ser sincronizados con el trabajo en equipo. La atencion
gue se les da a los clientes es frustrante si el tiempo de servicio no se cumple y
los errores tienen que ser menos concurridos para evitar el atraso. Dentro de
los periodos con mayor frecuencia de consumo, los repartidores elevan de 5
hasta un 15% de sus ganancias en las actividades de reparto, aunque no
escapan de ser apresurados por los MEATS vy elevar probabilidades en
accidentes.
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También existe la accion colectiva dentro de las unidades a partir del
mantenimiento de la coordinacion, el apoyo, la rapidez y la sincronizacion en
las operaciones para trabajar en equipo, aunque hay situaciones que ésta se
lleva a cabo de manera ideal no por la importancia de cumplir con la empresa,
sino por razones subjetivas hacia los GERENTES o compafieros de trabajo:
amistad, confiabilidad, disposicion, perfeccionismo laboral, etc. Las actividades

dentro los establecimientos buscan realizarse de manera conjunta.

2.6 Flexibilidad funcional

Las funciones laborales, ya descritas anteriormente se basan por medio de una
jerarquizaciéon y areas particulares. No obstante, también son regidas bajo una
esquematizacion y administracion de acuerdo a una demanda consumista,
intereses gerenciales o empresariales para el mejoramiento del servicio. En
este apartado hablaremos de tres momentos: tiempos administrados por
software y el reduccionismo de movimientos, la multifuncionalidad y la calidad

de los productos.

2.6.1 Acerca de tiempos y movimientos

La triada clientes- software-servicio a domicilio, en la base sociotécnica es algo
interesante para analizar 2 cuestiones: la rapidez y la calidad del producto.

Domino’s Pizza es una de muchas empresas dedicadas a la comida
rapida, aunque otras fast food nacionales e internacionales dedicadas a lo
mismo como El paraiso de la Pizza o Pizza Hut también mantienen el servicio a
domicilio; sin embargo, Domino’s Pizza se distingue por la garantia de los 30
minutos. Esta garantia en un principio fue para atraer a mas clientes pero
actualmente es un recurso utilizado para mejorar tiempos y movimientos.

Para el discurso del Taylorismo el estudio de los tiempos y movimientos
dentro del trabajo destaca los analisis para el funcionamiento de la
organizacién como una forma de control y apresuramiento en la produccion. El
taylorismo sigue presente inclusive en los servicios y Domino’s Pizza muestra
que este discurso aun no se pierde a través de los manuales de entrenamiento
y politicas de servicio, administracion del tiempo con el software, concursos de

rapidez y agilidad entre empleados, asi como nuevas estrategias de
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productividad que genera la empresa, como la re-implementacion de areas
como servicio al comedor y el servicio por internet.

Los tiempos en la produccién son controlados indirectamente por estas
politicas expuestas publicamente gracias a la publicidad como el tiempo de
entrega: 30 minutos o tu pizza es gratis. El tiempo desde la toma de la orden
tanto en MOSTRADOR como por teléfono cuenta para dar un servicio rapido y

efectivo, segun Ana los tiempos actuales son:

“Toma de orden 1.5 minutos, elaboracion 3 minutos, dentro del
horno 8 minutos, cortar y encajar 15 segundos, salida de tienda
antes de 15 min que es el caso d repartidores y el estimado de
entrega esta en menos de 18 minutos”

Estos tiempos son controlados primero, por el cliente ya que conoce las
garantias de entrega y son ellos mismos que toman el tiempo para asesorar
que tienen un buen servicio, segundo por GERENTES que se encargan de

mantener ritmo en las ventas y tercero el sistema PULSE.

Leaderboard
2000 Data Mot Avadabile

Fuente: Fotografia tomada con ayuda de un empleado, Agosto 2015

Este sistema administra también la hora de entrada y salida de los

trabajadores, mano de obra®®, tipo de productos, hora en la que se toman la

3 Eduardo cuenta que este sistema controla el nimero de trabajadores que se encuentra
trabajando en los momentos de mayor demanda y que a veces depende de este sistema si se
contrata mas personal.
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ordenes y el tiempo que llevan sin ser entregadas, salidas del repartidor y el
tiempo para entregar las ordenes, datos de clientes que van desde nimeros de
teléfono, direcciones y formas de pago. Este software es util para la empresa
como medio de control en ventas, trabajadores, productos y clientes. Enrique
de la Garza (2011:13) nos dice acerca del software, de la venta a domicilio y

de los clientes que son categorias significativas para el trabajo no clasico:

% Para procesos de generaciéon de servicios en los que el
cliente, derechohabiente, usuario esta implicado en el
proceso de produccion y, por tanto, el Control sobre el
proceso introduce a un tercero que no es obrero ni
empleador en el propio proceso de como se produce.

% Los trabajos desterritorializados, como la venta a domicilio,

gue subvierten los conceptos de jornada de trabajo y de

espacio

productivo.

La producciéon meramente de simbolos, como la generacion

de espectéculos publicos o de software.

X/

R/ R/
LA X4

Tanto cliente, como la venta a domicilio y el software mantienen un
ritmo en los tiempos y movimientos para realizar el servicio en Domino’s Pizza,
sin embargo, en la produccién no clasica, no se puede controlar al cliente por la
gerencia como se hace con los trabajadores (De la Garza, 2014: 12), el cliente
forma parte de la produccién simbdlica y la interaccion para adquirir un
producto final ya sea en MOSTRADOR o0 a domicilio: el cliente no es un
empleado, ni tampoco un directivo, pero tiene que trabajar para lograr la
compra y el consumo (ibid.,p.16), mientras que el software al ser el
administrador de lo que el cliente desea y el tiempo establecido, los
trabajadores son sometidos a cumplir con las expectativas construidas a partir
de la produccion de la empresa y las politicas empresariales.

Uno de los acontecimientos recientes en la venta a domicilio en
Domino’s Pizza es la venta por internet que viene a revolucionar un “consumo
flexible” ahora para el cliente. Esta nueva estrategia de mercadotecnia se da a

partir del uso masivo de Twitter, Facebook3’ y demas redes sociales para que

37 Las redes sociales dan paso a la interaccion virtual entre la empresa y el consumidor. En
estos espacios los usuarios pueden escribir quejas y sugerencias de manera publica utilizando
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el consumidor ordene a su manera y a la vez permita la utilizacion de datos
personales sin necesidad de una interaccion con otro sujeto hasta la entrega,
creando una cuenta personal para ordenar en cualquier momento. Estos
servidores permiten que las personas tengan mas facilidad de elegir diversas
gamas de ingredientes, masas y otras promociones encontradas en la pagina
de internet. Estas 6rdenes llamadas OLO después de ser confirmadas por los
usuarios, aparecen directamente en la pantalla de la linea de produccion en
tiempo y forma muy similar a una orden de MOSTRADOR o por teléfono. La
nueva herramienta ha tenido gran impacto en la empresa que ha generado una
visibn re-estructuralista en publicidad y comercio en cuanto a la nueva
tecnologia conocida como e-commerce®® apostando por Pizza Tracker
(imagen)®® una nueva forma para que principalmente el consumidor conozca en
tiempo real el recorrido de la pizza (Araiza,2015).

@o Domino’s Tucuenta  ¢Motienes cuenta Domino's? Crea una

@ Pizza Tracker - Estatus de tu orden

Tu orden: #468928

’l Recepeion de tu orden 2015-07-0519:33

i Inicio de preparat bn 1833 hrs.
i Salia de tienda 1944 hrs
1]

GROEN PREPARADE "

Estatus: Orden enviada

Un repartidor va en camino con todo el sebor de nuestro herno a tu mesa
{Buen provechol

1
1
\
\
\
\
)

Tu tienda: #11109

Domin’s LIBAN
Bivd. Hermanos an No. 635 Col. Francisco |. Madero

Productos:

E ORIGINAL HAWAILANA

{HONOLULU)

Monto de la orden: §168.00

ONLINE - éNecesitas ayuda?A |
e L'BI:‘/ Doming’s v1.5.1

Fuente: Capturapataﬂ de orden por internet tomada desde la pgina oficial de Domino’s Pizza, 5 de
julio de 2015.

¢, Qué significa esto? que el apresuramiento de los empleados pueda

verse reflejada aun mas por la innovacion inteligente vigilada desde otros

el medio como Atencién a Clientes con horario fijo de 9 am a 7 pm. (puede verse en
dominos.com.mx)

38 En la era de la tecnologia este término se refiere a la venta de productos y servicios a través
de Internet y otros medios informéticos. (Flores, s/a)

39 La imagen fue tomada de pizza tracker en servicio por internet y capturada en tiempo real. El
repartidor tocé la puerta a losl6 minutos con 10 segundos después de pedir la orden sin
necesidad de tomar un teléfono o hablar con otro interlocutor hasta el intercambio del efectivo y
el producto.
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puntos fuera del espacio de trabajo sin necesidad de tener un contacto directo
con el encargado o el joven de MOSTRADOR. Si acotamos esto con lo que
segun Rifkin dice, las empresas han iniciado répidos procesos de
reestructuracion de sus organizaciones para adaptarlas al uso de ordenadores.
En el proceso se eliminan puestos tradicionales de direccion; se concentran
categorias laborales, creando equipos multidisciplinarios de trabajo; se instruye
a los empleados en distintas habilidades, acortando y simplificando los
procesos de produccion y de distribucion y perfeccionando los procesos
administrativo (2010:70). Para evitar que los repartidores apliquen la garantia
de los 30 minutos por desconocimiento de domicilios o rutas hay una probable
fusién de Google Maps y Domino’s Pizza. Bajo este rubro no nos sorprenderia
que préximamente se manejen aplicaciones*® para moviles especializados en
solicitar comida rapida o drones para la entrega a domicilio. La acelerada
actualizacion que tiene el mundo de la tecnologia esta alcanzando todo tipo de
sectores y las empresas deben crecer con ellas. Las ordenes OLO muestran lo
gue esta por venir, los trabajadores estan sujetos a adaptar un cambio rotativo
en su capacitacion, asi mismo en la estandarizacién del servicio tradicional por
teléfono o MOSTRADOR. En consecuencia los empleados deberan luchar con
mas carga de trabajo por la tercera recepcion para dar el servicio lo que
implicaria menores tiempos Yy menores movimientos, agilizandose una
polifuncionalidad mas completa. Eduardo comenta que ante la llegada de las
OLO:

“Se tiene que preparar como todas, tratamos de no tardar pero cuando
hay RUSH si es dificil porque ya sabes qué orden sigue porque la gritan
y de pronto jchin!, sale otra que no te avisaron en MOSTRADOR, porque
ésta nueva orden no la gritan, si hay ordenes en pantalla sale de la nada
pero si no hay, la pantalla hace un escandalo con un ruido fuerte...pero
ni modo no hay que dar prioridad tampoco, debemos de producir segun
vayan saliendo las ordenes.”

Los tiempos se ligan a los movimientos obligados dentro de las
operaciones productivas. En la USP se utiliza un método para evitar errores,

hacer el menor nimero de movimientos en la produccién y mantener el ritmo

40 Actualizacién: En Noviembre de 2015 se lanz6 una aplicacion (app) para ordenar el producto
a través de teléfonos inteligentes, esperando lancen el pago con tarjeta de crédito desde el
momento de la orden.
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sincronizado con el tiempo de las pantallas. A este método lo llaman las
“Cuatro R”™:

-Reduce pasos: Todo esta cerca, la linea de produccion mantiene un
orden en cuanto a las materias primas.

-Reduce cruces: Cada empleado tiene su puesto y su lugar de trabajo.

-Reduce desorden: La limpieza es primordial, las herramientas y
materias primas se encuentran en su lugar.

-Reduce errores: Por cada error, hay un minuto de diferencia, se debe
de entregar al cliente un producto libre de errores y en un tiempo

determinado.?!

Estos cuatro principios de produccion no siempre son cumplidos por la
presidn hacia con el cliente. Las violaciones de las “Cuatro R” pasan
desapercibida en la hora del RUSH: por ejemplo, la limpieza no se hace si
no hay nadie desocupado y los GERENTES no se ocupan de ello, la
prioridad siempre serd la entrega de las 6rdenes. El Just In Time es
necesario para servir al usuario en tiempo y forma de su pedido que incluso
se vuelve testigo de la produccion de su pizza; los errores y la calidad
tampoco es relevante en este lapso, ya que la satisfaccion no se mide por
esto sino por la rapidez, aunque los movimientos si suelen ser
especializados. Cada empleado hace las actividades de su area y de
manera mas especifica, por ejemplo, en area de produccion una persona se

encarga de una funcion al tener un proceso productivo mas largo y complejo:

41 Uno de los métodos del sistema Kan Ban es el llamado Cinco ceros: cero averias, cero
errores, cero demoras, cero existencias y cero papeles; similar a este modelo de reduccion de
tiempos y movimientos para agilizar el servicio.
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A B C D E F

0O=Z320I

Fuente: elaboracion propia a partir de la observacion de la organizacion del make line, 2015

A se encarga de la manipulacién de la masa, el estiramiento y la formacién

circular. B se encarga del salseado, mientras que C, D, E y F del makeline.

Sus movimientos especificos en RUSH son los siguientes:

A (PPMASTER habitualmente) se encarga en dar forma a la
pizza con ayuda de harina o fécula de maiz, acomodarla en la
rejilla y pasarlo a B.

B con ayuda de cucharones vierte salsa de tomate y le da 3
movimientos al centro de la pizza. Sin tocar bordes y sin
desacomodar la rejilla, pasa a C.

C se concentra solo en el esparcimiento del queso mozarella 'y lo
pasa a D.

A partir de D empieza la categorizacion de ingredientes en el
makeline: por carnes planas (jamén, salami, pepperoni),
vegetales (cebolla, pimiento, champifién), carnes redondas
(carne de res, salchicha) enlatados (jalapefio, aceitunas) y extra-
gueso (que es el mismo queso mozarella, s6lo que es exclusivo
para la utilizacion de F o D). Los ultimos tres empleados en el
makeline son los Unicos que pueden ayudarse entre si para
acomodar los ingredientes, esto para realizar la operacion mas
rapido.

F que es la ultima persona en el makeline se encarga de cinco

cosas: ayudar a terminar de esparcir ingredientes, revisar que la
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pizza sea de calidad*?, cantar tiempos*3, meter la pizza al horno

asi como los adicionales, y borrar la pantalla®.

Teniendo en cuenta que ésta es la forma ideal de la linea de produccién,
generalmente no es asi a consecuencia de la baja demanda o la rotacion de
personal; ademas de la dispersion de las actividades y la capacitacion que se

les da a los trabajadores con un pensamiento multifuncional.

2.6.2 Acerca de la Multifuncionalidad

La especializacion es mas fuerte cuando la USP se encuentra en mayor
demanda, sin embargo, la multifuncionalidad debe estar presente entre los
trabajadores. Los RSC y ERS deben saber actividades de PPP y viceversa. En
el caso de reparto, las funciones no son obligatorias para todos por el alto nivel
de peligro en las actividades y la capacitacion. Desde un inicio se les explica a
los trabajadores que deben aprender a contestar llamadas, tomar oOrdenes,
manipular masas, vestir (distribuir ingredientes), cortar pizza, encajar, pegar
etiquetas, fechar, entre otras actividades. A esta multifuncionalidad se le llama

flujo operativo.

El rol de cada trabajador esta establecido o regularmente se mantiene
dependiendo de las aptitudes y habilidades que demuestre laboralmente. Si un
empleado es mas rapido podra ser preparador de pizza pero si otro es
carismatico podra estar en el MOSTRADOR; sin embargo, el sometimiento al
aprendizaje inverso no es exento. Las habilidades y aptitudes que se necesitan
para producir comida rapida no son exigentes, aunque la agilidad y el

aprendizaje continuo es necesario para evitar costos en capacitacion y atraso

42 La calidad del producto no es evidente al final del make line sino en la mesa de corte, en
donde se revisa a detalle que cumpla con los requisitos de producto perfecto. Lo Unico que se
hace al final de la linea es revisar si los ingredientes van bien esparcidos, si la orilla es uniforme
y el centro de la pizza no es més delgado que el resto de la masa, si no es asi, se regresa
como merma (remake) y se vuelve a hacer. Como mencione anteriormente, no siempre se
cumplen los procedimientos, en RUSH lo de menos es la calidad; a menos que haya alguna
auditoria operativa. La prioridad es entregar el producto final al cliente.

43 El canto de tiempos sirve para dos cosas: 1) los encargados de la mesa de corte que es
GERENTE o MEAT calculan el tiempo en que la pizza saldr4 para cortarla y encajarla, asi
como los repartidores; y 2) presionar a los demas miembros de la linea de produccién para
agilizarse y producir mas rapido de lo acostumbrado.

44 El borrado de pantalla se hace una vez que la pizza toca el horno. Se borra la orden
proyectada desde RSC para no confundir a los PPP y no equivocarse al repetir érdenes u
olvidarse de alguna.
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en las operaciones. La configuracion sociotécnica en la empresa durante el
aprendizaje es complejo; primero al establecer las relaciones laborales con los
contratistas, los GERENTES y compafieros; después con las maquinas, las
técnicas y los codigos. Para Mariana y Lorena lo dificil fue aprender los
codigos o claves que se usan para identificar los ingredientes asi como las

porciones en cada especialidad:

Mariana®... me costé trabajo aprenderme las claves pero al poco tiempo
se me iban quedado cada vez mas y se me hizo super facil! fui buena
para hacer pizzas era muy lenta. Siento g nunca se me dio pero si pude
mejorar.”

Lorena®...no fue tan dificil, al menos creo que fue el tiempo normal y
necesario para familiarizarme y aprender técnicas. Me costaba por
ejemplo lo que llevaba cada pizza y de a cuanto...Los codigos que a
veces no existian en el sistema sobre promociones y al principio la
ubicacion de cada cliente, tomar la primer orden la verdad si se me
complico...”

Las claves en cada ingrediente sirven para leer la pantalla de manera
mas répida en la produccion, se utilizan letras y absolutamente todos los
empleados tienen la obligacibn de memorizarlas desde el primer dia de
labores.

Otra de las operaciones complejas para algunos empleados es la toma
de orden, ya que ademas de tener agilidad para la atencién de clientes deben
al mismo tiempo teclear lo que el consumidor necesita, sugerir y siempre
agradecer; hay veces en las que en RUSH deben atender al mismo tiempo a
dos clientes por teléfono.

Los repartidores en consecuencia son los mas vulnerables en tener
varias funciones ademas del reparto como contestar teléfonos, tomar érdenes,
apoyar en la linea de produccién, apoyar en Gerencia, entrega de 6rdenes y
otras funciones sencillas como pasar queso o ingredientes que se necesitan

para la produccién. Fernando nos cuenta:

“...8I no tenia reparto y no tenia nada que hacer, tenia que dar stock de
cajas que es abastecer cajas en la mesa de corte y pegar etiquetas. Si
terminabamos de hacer eso teniamos que apoyar a los de produccion
llevando ingredientes, charolas de masa y cosas asi.”
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Emmanuel por otro lado cuenta que ademas de estas actividades tienen

que mantener limpieza en la unidad y apoyar en MOSTRADOR:

“Yo realizo funciones de todas las areas, contestar llamadas, tomar
pedidos, a veces estar en produccion y limpieza general, mantener la
trastienda limpia, a veces ayudar al MEAT a fechar producto cuando
llega DIA o rotarlo*®, eso es lo mas relevante”.

Actualmente se maneja a los empleados como empleados generales
precisamente por el flujo operativo, aunque los ex empleados que tomaron
estas funciones de por si tenian que tener conocimientos de todos los espacios
laborales simplemente tomé un nombre y se implementé en la USP

formalmente. Jorge siendo PPP dice:

“...el ment me costé aprendérmelo porque teniamos que tomar ordenes
si no habia nadie en MOSTRADOR o todos estaban ocupados... Al
principio cuando no estaba nadie y yo andaba solo, llegaba gente o
sonaba el teléfono y no sabia qué hacer, después poco a poco fui
aprendiendo a usar el script”

Los conocimientos son una parte esencial para poder trabajar en equipo
y sincronizadamente. La familiarizacion constante con las herramientas vy
técnicas origina la accién colectiva que consecuentemente permite el apoyo
entre compaferos cada vez que sea necesario, por ejemplo, mientras unos se
encargan de la limpieza, otros se dedican en dar el servicio cuando la demanda
es baja.

Bajo intereses gerenciales y empresariales, este flujo operativo tiene
como consecuencia reemplazar o disminuir la rotacion de personal
temporalmente. Suponiendo y ejemplificando, si una USP tiene a su cargo un
promedio de 15 personas y 3 desertan, otros 3 empleados de los 12 que siguen
laborando pueden ocupar por un tiempo la funcion que realizaban las 3
personas que renunciaron o despidieron, doblando y sustituyendo la mano de
obra que se fue. Sucede mas en la hora de comida: un trabajador puede cubrir
las actividades de hasta 2 personas al mismo tiempo. Sin embargo algo

45 Rotar producto viene del método PEPS.
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curioso pasa en la organizacion laboral. Tanto MEATS como GERENTES que
aparentemente se dedican solo a la administracion de la cadena de comida
rapida y de sus trabajadores, tienen la obligacién de apoyar en las funciones
productivas llevandolos también a la polivalencia.

La mayoria de los que ascendieron a puestos de Gerencia obtuvieron el
puesto por medio de antigiiedad y conocimientos de procesos de produccion,
es decir, fueron TEAM y tienen conocimiento absoluto de todas las funciones
que existen en la USP, inclusive si una persona desea administrar una
franquicia, uno de los requisitos es haber trabajado en un Domino’s Pizza. Las
personas encargadas del establecimiento tienen que apoyar a sus trabajadores
con fuerza laboral para disminuir la carga de trabajo en RUSH, ya sea desde
salir a reparto hasta la atencion a clientes.

Los tiempos, movimientos y la multifuncionalidad se relacionan entre si
para lograr un objetivo que es dar un mejor servicio siguiendo procesos de

produccion especificos para cumplir con calidad el producto final.

2.6.3 Acerca de la Calidad

Tanto PPMASTER como JEFE DE REPARTO estan obligados a mantener
informados a MEATS sobre todas las condiciones de sus espacios laborales
asi como el aprendizaje y los avances de los empleados, los MEATS vy
GERENTES por su parte deben estar atentos con capacitacién y mejoras en la
Unidad Socioeconomica de Produccion. Los circulos de calidad que vienen
desde la vision japonesa se manifiestan de la siguiente forma.

Todos los Martes se hacen juntas (CHAT) para fortalecer las ideas
productivas entre los empleados, es decir, mantener al margen ,cuales son las
fallas y debilidades cémo tienda de comida rapida, las quejas y deseos de los
clientes, la rapidez, la eficacia y el trato que se les dan; ademas de las metas
que deben alcanzar en ventas sugestivas, calidad, acontecimientos a nivel
corporativo, planes, auditorias, establecer rubros productivos, mecanicos y
técnicos para mejorar el trabajo, entre otros topicos. La mano de obra solo es
mencionada para apresurar a los trabajadores con los tiempos y movimientos, la

calidad del producto y los procesos productivos correctos.
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Entre los fundamentos de los circulos de calidad encontramos que deben
ser remunerados y en tiempo de trabajo (Sancho y Oncins, s/a: 2), en Domino’s
Pizza no se paga el tiempo de reunion y en ocasiones se realizan fuera de la
jornada laboral.

Entre GERENTES y MEATS hacen sus propias reuniones donde se
tratan temas administrativos, auditorias operativas, publicidad para zona de
reparto, deficiencias, metas y competitividad. También hay reuniones con
MASTER y JEFE DE REPARTO para conocer tiempos de los TEAMS,
refacciones de motos, inmobiliario y capacitacion. La comunicacion entre el
personal con mayor cualificacion es necesaria a tal grado que se han creado
grupos de whatsapp para intercambiar las actividades y pendientes realizados
durante el dia; en la unidad de Angel por ejemplo, el grupo se hace llamar
SUPERLIDERES, dbonde se comparte toda la informacién generada en el
establecimiento. Es probable que exista un grupo similar conformado sélo por
GERENTES de cada establecimiento de la ciudad y su distrital correspondiente
para conocer todo lo relacionado a la administracién de las unidades.

En asuntos de calidad dentro de la empresa, se pone énfasis en el
servicio que se otorga al cliente y el producto que venden. En el caso del PPP
por ejemplo, siempre tendra relacién con la calidad de la pizza. Los procesos de
produccion se explican con teoria y practica utilizando las herramientas, las
técnicas y las maquinas adecuadamente para lograr obtener un producto
perfecto. EI PPP es motivado a mejorar la calidad cuando sale del horno y
gritan: “Pizza Vendible o 5 estrellas” que significa que el producto es de calidad
y lo esta haciendo bien. Esta prueba es la expresion maxima de calidad en el
producto y comprende 5 cosas: orilla y base uniforme, redonda, libre de
burbujas, coccién y esparcimiento de ingrediente. Para ello existe la diseccién.
En auditorias operativas esto significa revisar de manera rapida y concreta en
una rebanada de pizza el cumplimiento de los anteriores elementos. Las
auditorias se dan mensualmente, muchas veces no se avisa la visita de un
auditor que conoce a la perfecciéon los procesos y operaciones del corporativo.
Revisa desde el uniforme hasta el area administrativa de cada establecimiento.
La calificacion se mide por remakes. Los puntos criticos van desde el script
hasta la entrega de una orden, si un establecimiento cumple con 3 remakes

automaticamente recibe una calificacion reprobatoria
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En el producto el auditor puede llamar al preparador para marcar errores
(remakes) o remarcar la excelencia del producto. La calidad en MOSTRADOR y
en reparto solo influye en la amabilidad y disponibilidad del empleado con los
clientes. La llamada “hora de la verdad” para la empresa es cuando el
consumidor, da el primer bocado. El tiempo que tarda un auditor en revisar la
tienda es indefinido.

Una de las politicas de Domino’s Pizza en cuanto a calidad, es que si el
cliente no estad satisfecho con su producto puede cambiarlo llevandose el
primero gratis, esta politica va desde el sabor, ingredientes equivocados, tipo de
masa o estética. Su lema es: “El cliente siempre tiene la razén”. La resolucion
de conflictos entre empleado y consumidor es argumentando el problema para
dar solucion bajo los rubros establecidos y este lema.

La calidad no siempre se cumple con los estandares establecidos, por
RUSH principalmente o por capacitacion. Los productos se venden cumpliendo
0 no la calidad de las 5 estrellas, si el margen de error es mayor o evidente se
lleva a la merma pero no genera costos adicionales a los empleados o
GERENTES.

2.7 Flexibilidad del mercado laboral

En el primer capitulo mencione acerca de las personas que se encuentran en
este corporativo, la mayoria jovenes entre 20 y 28 afios, a excepciones que
pasan de los 30 afios, entre ellos GERENTES, MEATS o0 personas que han
generado antigiiedad.

Este tipo de flexibilizacién laboral se centra en personas que tienen
mayor probabilidad de funcionar en los procesos productivos. Como ya vimos
las aptitudes, habilidades y la capacidad de ser multifuncional, es basico
dentro del perfil de cada empleado.

El aprendizaje constante, la capacitacion y la certificacion dan paso a
que los trabajadores logren el objetivo de la empresa sin tener experiencia,
sometiéndolos a reglas y manuales que deben seguir para trabajar en conjunto
y dar servicios de calidad. Los contratos son individuales y las entrevistas las
llevan a cabo encargados del establecimiento y Recursos Humanos. Las

solicitudes se reciben por internet o personalmente en los establecimientos.
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Cuando hay demanda de fuerza laboral volantean en colonias cercanas o
colocan una manta afuera del lugar con los requisitos que se necesitan para
ser parte de la empresa, esto quiere decir que los outsourcing no han llegado a
ser parte del corporativo por lo que la antigliedad aun se genera. No se tiene
conocimiento si existe un sindicato por parte de ALSEA o independiente a la
empresa.

Nuestro caso esta catalogado mas hacia una flexibilidad toyotista que
neoclasica, De la Garza explica que (2012: 399) al tema de flexibilizacion de la
relacion laboral es pertinente la diferencia entre flexibilizacion neoclasica y la
toyotista. La primera, pone el acento en el mercado de trabajo (empleo y
desempleo en cantidad, precio y calidad de la mano de obra), en tanto que la
segunda, mira mas al interior del proceso de trabajo, sin acentuar aquella
flexibilidad numérica vinculada con el empleo y desempleo. Esta introdujo en su
momento las ideas de movilidad interna, polivalencia, recalificacion, identidad y
nueva cultura laboral, trabajo en equipo y sindicato de la casa. La primera se
enfoca en los costos laborales y como disminuirlos y la segunda, afiade
aspectos culturales y subjetivos que entran en las relaciones laborales con la
empresa y con el trabajo. La relacién de los sujetos con el trabajo persiste
desde el momento en el que un cliente cruza la puerta del establecimiento
hasta que éste se retira, desde las relaciones con proveedores, GERENTES,
supervisores o auditores que regulan los procesos productivos, participan para

perfeccionar la calidad, el servicio, los productos y la publicidad.

2.8 Flexibilidad interna.

Una de las categorias revisadas en el marco teérico fue la flexibilidad interna y
externa. Por cuestiones particulares enfoqué la direccion de la investigacion
hacia una flexibilidad interna ya que actualmente las contrataciones no se
manejan eventualmente, en plazo fijjo o por horas como en McDonald’s o
Cinépolis. Afortunadamente en Domino’s Pizza, los contratos son indefinidos y
la rotacién de personal se basa mas por falta de negociaciones e incidentes
dentro de los establecimientos, que por costos, productividad o crisis
econdémicas. Dentro de la flexibilidad interna podremos observar algunas de las

deficiencias que la empresa Domino’s Pizza ha generado en base a varias
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vertientes, como la jornada laboral, los salarios y demas prestaciones ofrecidas
en sus contratos que institucionalmente son manejadas bajo las leyes
laborales, pero que son un poco dudables en cuestién de funcionamiento y una

flexibilidad acercada a los trabajadores y no a los intereses corporativos.

2.8.1 Flexibilidad salarial

Los salarios en Domino’s Pizza son manejados por salarios fijos y prestaciones
como AFORE, INFONAVIT e IMSS. El salario depende de las jornadas, ya sea
completa o reducida. El promedio del salario en un jornada completa es de
1500 pesos quincenal, generando mensualmente bonos de puntualidad,
auditoria 0 metas que van desde los 100 a los 1000 pesos, sin dejar de
mencionar, 350 pesos a quién sea nombrado empleado del mes.

Los muchachos que se dedican al reparto de pizzas tienen la oportunidad
de generar mas ingresos por medio de las propinas. Las propinas en promedio
alcanzan como maximo de 250 a 300 pesos diarios y como un minimo de 50
pesos, quincenalmente generan un aproximado de 1500 pesos en
gratificaciones y que si es sumada con el salario alcanza hasta los 3000 pesos
quincenales. Sin duda son los empleados que adquieren mas beneficios pero
gue a pesar de eso, son los mas vulnerables de sufrir accidentes.

Ademas de estas ganancias en propinas, los chicos que se dedican al
reparto tienen una facilidad para ser duefios de una motocicleta bajo el
programa “Tu moto, mi moto” que la empresa fomenta para dar oportunidad de
adquirir una motocicleta Yamaha del afio o anterior, por medio de un contrato de
2 afos que van pagando de su salario quincenal descontando 210 pesos. Para
ser acreedor de este equipo es necesario llenar una solicitud, pedir un estudio
socioeconémico y no ser parte del buré de crédito; posteriormente los
encargados de este programa en la empresa hacen una visita al domicilio para
completar la solicitud y confirmar que el empleado vive ahi. La compra de
motocicletas depende de las necesidades, precio y tiempo que el repartidor esta
dispuesto a pagar ya que la empresa vende las motocicletas nuevas o usadas.
Este programa no es obligatorio, sin embargo los repartidores optan por adquirir
la motocicleta para obtener un medio de transporte, sin tener en cuenta 2 cosas:

que a pesar de adquirir mantenimiento y gasolina por parte de la empresa, ésta
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se desgasta en cada operacion; y que ademas, sea un gancho para evitar

rotacion de personal.

2.8.2 Flexibilidad en horarios de trabajo

Los horarios de trabajo son manejados dependiendo de los dias y horas pico,
horarios escolares, madre de familia o confianza, es decir, se pueden cambiar y
negociar dependiendo de las necesidades de gerente-empleado, siempre y
cuando el empleado cumpla sus actividades. Los horarios son responsabilidad
del GERENTE. Entre estos horarios se encuentran la del volanteo en horas
laborales y la limpieza de la unidad que comprenden maquinas, bafos,
estacionamiento, trastienda y almacén. Las negociaciones para estudiantes se
dan en Recursos Humanos principalmente y si hay cambios en sus horarios
escolares re-negocian con el GERENTE para tener un horario fijo. Los horarios
se rolan entre las personas que no estudian y a conveniencia del
establecimiento. Para estudiantes, el horario fijo de 8 horas se puede rolar en
fines de semana o temporada de vacaciones. Se cuenta con media hora de
comida que se va rolando de uno por uno en cada area. En dias festivos, asi
como en los cierres del establecimiento que ya se mencionaba, no se respeta
el horario de salida. Tampoco el horario de comida si la demanda es
demasiada, consumiendo el producto del establecimiento entre los
trabajadores*® de tal manera que el tiempo de los 30 minutos de comida se

reduce de 10 a 15 minutos para agilizar la produccion.

2.8.3 Flexibilidad en jornada de trabajo

Las jornadas reducidas o completas, dependen de la zona de USP y la
demanda que se tenga habitualmente. En el caso de las dos sucursales
estudiadas la jornada reducida no son rentables actualmente, algunos chicos
han pedido una jornada reducida pero se les han negado, por lo que entre
semana trabajan dependiendo el horario de sus materias, ya sea la tarde o en
la mafiana. La mayoria de los estudiantes son universitarios y si necesitan mas
tiempo en la escuela, pagan sus horas en fin de semana para cumplir las 48

horas. Las jornadas reducidas son de 6 horas al dia, que por simples intereses

46 Por ejemplo, preparan pizzas grandes con varios ingredientes y se consumen en turnos.
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de productividad, estan desapareciendo en los establecimientos o por lo menos

en nuestros dos casos.

2.10 Precariedad en Domino’s Pizza

Las quejas que los empleados han manifestado en contra de GERENTES vy
Corporativo han sido similares en ambos establecimientos. Sobre horas extras
encontramos lo siguiente:

Aproximadamente los chicos de area de produccion se tardan entre 1
hora o 1 hora y media en el cierre. Al ser el area donde la comida se acumula y
la limpieza debe ser aun mas profunda, los jovenes que se ocupan del make
line y de todas las herramientas de preparacién consideran que es el lugar mas
pesado para cerrar. Este tiempo que tardan desafortunadamente no se les
paga o por lo menos no es contada dentro de su jornada laboral. Los
repartidores también tienen un problema en los cierres de tienda. El servicio se
otorga hasta el ultimo minuto del horario establecido y hay clientes que no

tienen consideracion, para esto Emanuel describe con cierto descontento:

“...hay gente que le da igual si ya vamos a cerrar o no y asi sean 5 para
las 11 llaman para que les lleves una pizza. El problema es que me
atrasan cuando tengo que cerrar, no nada mas a mi...también a mi
compafiero de produccion porque tiene que volver a limpiar.
Imaginate...para salir mas temprano y si nos da chance el encargado,
pues empezamos con nuestra limpieza... entonces la gente llama casi a
altimo minuto y eso me molesta porque luego el gerente por confianza o
porque de plano la que toma la llamada no dice que estamos a punto de
cerrar, tenemos que atender y me tengo que apurar mientras sale la
orden y salir rapido para regresar a terminar. A veces llega gente
después de las 11, asi sea 1 minuto después, si les negamos el servicio
porgue pagan por pizzas pero creo deben aprender a que tenemos
también un horario...”

Este caso no es particular, la mayoria de los entrevistados tanto
empleados como ex empleados denuncia la falta de respeto cuando cierran el
establecimiento. El caso de Gerencia no es aislado, Ana dice que como

GERENTE tiene problemas de tiempo y falta de remuneracion.

“A veces tenemos cursos o cuando hay auditorias en la tienda debemos
de estar presentes, no importa si es mi hora de salida o es mi dia de
descanso, tengo que estar ahi y no me pagan horas extras.”
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El problema de la remuneracion de horas extras no es algo estructural o
sélo afecta a los de puestos inferiores, éste dato es importante pues nos alerta
que tanto GERENTES como empleados en general, manifiestan un disgusto en
tiempo y dinero, ademas de la falta de atencién a sus demandas.

Aqui haré una pausa para conocer un testimonio anénimo acerca de la
jubilacién. Desafortunadamente no logré concretar una entrevista mas profunda
con la persona con la que queria enfocarme en este tema por los afios que lleva
prestando sus servicios para la empresa por miedo a ser intimidado y por el

encuentro de 10 minutos que tuve con él:

Anonimo: Yo estoy trabajando mientras dura el encanto...llevo casi 10
afios dentro de la empresa y he visto de todo...Tuve comparieros que
han ido a demanda pero los de conciliacion y arbitraje siempre han
estado del lado de la empresa...Apenas iban a correr a una compariera
gue lleva mas afios que yo y es mas leal a la empresa, le dije que se
pusiera las pilas porque la GERENTE lo que queria era lavarse las
manos porque ella (la GERENTE) no cumplio lo que le pedian en
auditorias...se logré solucionar pero sabemos que en cualquier momento
tendremos que salir...yo lo que hago es juntar dinero e irme pero no sé
cuando...como te digo, mientras dure el encanto me quedo...una vez si le
dije a la encargada que me corriera, le grite jcorreme, pero correme,
ahorita, ya!...y me dijo no, vas a firmar tu renuncia y le dije que no iba a
firmar nada, si queria me iba a Recursos Humanos pero no iba a firmar
nada...tienen bajas prestaciones, no te dan refacciones, no tenemos el
equipo necesario cuando se pide...sobre sindicato no se puede, ellos
saben que si haces algo que no les conviene te corren, ellos siempre van
a tener las de ganar...asi le hicieron a mi ex esposa, se iba a ir a juicio un
afo pero acepto lo que le dieron, si se hubiera esperado le iban a dar 80
mil por el tiempo (no especifico que problema tuvo), yo solo espero el
momento en que me den las gracias y no firmar nada para ver si me
puedo ir a juicio también, no me importa esperar si les puedo quitar mas
de lo que me van a ofrecer.

Su experiencia y la experiencia de otros en su entorno, han logrado que
el individuo haga un plan estratégico para dejar la empresa en términos ya sean
buenos o malos. De esta manera las condiciones laborales e institucionales en
la empresa pizzera existen y se saben, pero hasta el momento, al menos en la
Ciudad de Puebla, no se han conocido casos donde actian los trabajadores en
conjunto para lograr acuerdos para resolver los problemas laborales que sufren

los empleados del corporativo y mejorar la permanencia en la misma, dejando
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en claro la falta de colectividad de los empleados para solucionar sus
demandas.

Otra de las violaciones identificadas, es el volanteo masivo que se realiza
cada mes fuera del horario de trabajo, son obligatorios e incluso se invita la
participacion de gente externa con la condicién de que como premio se realice

una convivencia con pizza gratis. Itzel al respecto nos cuenta lo siguiente:

“El volanteo se hace todos los dias, les dan 1 hora y mandan a 3 o 4
chavos en una jornada, entonces si casi... pon tu como...de las 3 a las 6
hacen volanteo, entonces son diferentes...llegan unos, se van otros... ya
cuando hay mucha venta ya dejan el volanteo porque se dan cuenta que
si esta funcionando. Hay otro que son los fines de semana, ese es los
sabados de 9 a 10... hay veces que nos mandan a paseo Bravo o a
Cholula...o viene gente de otros lados”

El volanteo dentro de la jornada laboral no es un problema ya que
algunos de los entrevistados lo ven como una forma de despejarse o distraerse,
en cambio el volanteo fuera de su horario, ademas de que las zonas de volanteo
se encuentran lejos de la sucursal, tampoco se paga como horas extras y hay
penalizaciones*’ si no se asiste. La mayoria de los trabajadores han aceptado
gue no les agrada salir a volantear, por lo que tiran los volantes en botes de
basura o dejan en cada casa de 3 a 4 volantes para terminar rapido.

Los accidentes desde quemaduras, cortadas o caidas, se han
manifestado dentro y fuera de los establecimientos, en la capacitacion se cubre
la parte de prevencién de accidentes pero no hay seguridad de que no se tenga

algun percance.

Mariana. Una vez abriendo un liquido no me acuerdo para que era pero
era naranja, me salto y me quemo la piel y no me dieron incapacidad.

Sobre la seguridad, los accidentes fatales se atribuyen mas a los
enviados. Los chicos de reparto tienen mayores posibilidades de sufrir caidas,
choques y otro tipo de incidentes de transito. El caso de Fernando es un

ejemplo particular, tuvo 3 accidentes durante su labor como repartidor, dos de

47 Las penalizaciones suelen ser de caracter subjetivo, como la aprobacién de permisos,
cambio de horario o negociacion de aperturas.
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ellas por descontento con gerencia y enojo antes de salir del establecimiento,

mientras que la tercera vez fue por descuido.

Fernando. Me cai tres veces... una porque me moje, €s una pendejada
pero me enoje porque pues me barie completamente...Y la segunda
porque habia cosas que me parecieron injustas, porque mientras dos
estabamos en chinga otros dos se hacian bien pendejos y no les decian
nada y la tercera si fue descuido mio porque estaba pendejo
(enamorado).

A pesar de que Domino’s Pizza ha dejado en claro en sus términos y
condiciones dos cosas sobre el servicio a domicilio -a) la rapidez esta en la
tienda, no en reparto y b) la suspension de la garantia de los 30 minutos por el
mal tiempo- la tension de la entrega inmediata persiste. Si el clima es
deplorable, el servicio no se cancela, los repartidores utilizan equipo
impermeable para la entrega y condenan que es dificil trabajar asi, no solo por

exponer su vida sino por enfermedades respiratorios.

Angel. Cuando llegue estaba enyesado de la mano porque antes tuve
un accidente en mi otro trabajo (también era repartidor). No hacia nada,
mas que hacer lo de la ruta Domino’s pero sin tocar nada, luego me
guitaron el yeso y ya me fui a reparto que es a donde me habian
contratado y si he tenido como 2 caidas... no graves pero si me he
resbalado por el piso cuando llueve...No me he enfermado a causa de
las lluvias pero si me he mojado porque no nos dan a tiempo las cosas
gue necesitamos como las chamarras o las botas porque se rompen y
para pedirlas tenemos que decirle al GERENTE y luego al distrital y se
tardan mucho para que se nos entregue, igual con las refacciones.

La precariedad en Domino’s Pizza es evidente principalmente por estas
denuncias que se generaron en los testimonios de la mayoria de los
entrevistados, sin embargo no ha habido una resolucion en base a ello ya sea
por razones subjetivas, intimidacion o mayoritariamente desconocimiento de
violaciones al Derecho del Trabajador.

Lejos de verse como un “trabajo decente”, los empleados no buscan un
cambio y considerar a Domino’s Pizza como un buen lugar para trabajar es

dudable siendo parte de ALSEA. En el siguiente capitulo podemos revisar los
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testimonios de los empleados generaron en base a lo que piensan, sienten y

hacen con referencia a su trabajo en Domino’s Pizza.
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Capitulo 3 Construccion de Identidad Laboral en
trabajadores de Domino’s Pizza, Ciudad de
Puebla

Fue entonces cuando aprendi que no es suficiente con
hacer tu trabajo, sino que ademas tienes que mostrar un
interés por él, una pasién incluso.

Charles Bukowski en “Factotum”

En el siguiente y ultimo capitulo los trabajadores son los protagonistas.
Estudiada la organizacién laboral dentro de la Unidad Socioeconémica de
Produccién ayudara a entender las relaciones de los empleados con su
entorno. El significado de ser parte de un conjunto es pieza clave para una
construccion de ldentidad Laboral. El estudio de la subjetividad segun Abramo,
se analiza en términos de la satisfaccion/insatisfaccion bajo los siguientes
indicadores: empleo, cualificacion, salario, relacion con los jefes, libertad en el
puesto de trabajo, ritmo e intensidad del trabajo, riesgo, insalubridad, desgaste
fisico y mental (Abramo, 1988:176 citado en Guadarrama, 228). Poco a poco
conoceremos las algunas de las motivaciones que tuvieron para entrar a esta
transnacional, su proceso dentro de ella y las razones para abandonarla. Cada
uno tiene sus necesidades para trabajar en Domino’s Pizza; sin embargo, todos
tienen algo en comun: ser jévenes y ser trabajadores.

El lenguaje implementado, los simbolos y la postura del trabajador frente
a una empresa transnacional forma parte de una cultura corporativa construida
a partir de las necesidades propias de la empresa para agilizar la comunicacién
de los empleados en los procesos de produccién y gue por consecuencia
construye una identidad laboral manifestada en las relaciones laborales tales
como la interaccién social-laboral, las necesidades patron-empleado y la

construccion de significados y experiencias en los trabajadores.

3.1 Ingreso: razones, aspiraciones y socializacion.

La insercion laboral en México para los jovenes es limitada por falta de
calificacibn que no todas las empresas estdn dispuestas a costear, “la

experiencia 0 inexperiencia en trabajos anteriores, la falta de informacion

acerca de lo que acontece en el mercado, y una cierta dosis de desempleo
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voluntario que responde a los desajustes propios del paso del periodo escolar
al mercado de trabajo” (Schkolnik, 2005:12) son otros de los fendmenos que
intervienen en el desempleo juvenil. Para Domino’s Pizza la juventud, es el
sector principal en el que se invierte mas para que se logre un mejor servicio
utilizando el just in time en sus procesos productivos y la atencion a clientes. El
tema de la juventud con el trabajo no es algo innovador, “en las ultimas
décadas se ha evidenciado un aumento de su participacion activa en el
mercado de trabajo, asi como un deterioro de sus condiciones laborales”
(Navarrete, 2013: 230), en la muestra de la investigacion, podemos encontrar
como razon mayoritaria el motivo para cubrir una necesidad escolar,
principalmente, la privada, siendo joévenes que aun estudian o estaban
estudiando antes de salir de la empresa. El acceso y permanencia en la
escuela tiene un alto valor, en gran medida, porque es un bien escaso que, se
cree, permite la movilidad social (Riquer, Tepichin, 2001: 502). “Cuando se toca
el tema de los jovenes, la referencia inmediata es su vinculacién con el sistema
escolar” (Navarrete, 2005:5), Emmanuel, Fernando, Monserrat, Lorena,
Mariana, Itzel y Eduardo debian encontrar un trabajo para poder sostenerse
econémicamente mientras asistian a la escuela, sin embargo, Monserrat,
Fernando y Eduardo, tuvieron que abandonarla, en el caso de Fernando, tuvo

problemas con su némina por negligencia del IMSS, segun él:

La deje por la negligencia del IMSS, me accidente, no me quisieron
pagar el riesgo de trabajo y ya no pude seguir pagando la uni...Pues me
dieron incapacidad pero no era mi doctor de siempre traia problemas
con los repartidores no se sus traumas, entonces nunca me dijo como
hacer valida el accidente por riesgo de trabajo y cobre la incapacidad
como enfermedad general pero en Domino’'s no me pagaron
completo...El doctor en lugar de decirme que tenia que hacer se la paso
regafidndome y diciéndome que si me accidente fue por mi culpa
seguramente...Y su puto diclofenaco para el dolor fue todo...y bueno se
suponia que el IMSS tenia que pagarme mi semana de trabajo, cosa que
no fue asi porque lo tomaron como enfermedad general mas no como
accidente de trabajo, entonces ahi fue cuando me atrase y no pude
pagar la colegiatura y tuve que salirme.

En este caso, a pesar de ser un trabajo formal institucionalmente,
existen deficiencias y demandas que no son resueltas por la empresa y que a

pesar de su conocimiento, no son denunciadas por el interés de conservar el

84



trabajo o por tener experiencia de que la empresa no tendra interés de
solucionar conflictos.

Otras situaciones como el de Emmanuel, Itzel, Lorena y Mariana, han
logrado su objetivo de seguir estudiando. Emmanuel, a pesar de ser escuela
privada, aun tiene el apoyo de sus padres para pagar la mitad de sus
colegiaturas y la conveniencia de la cercania de la Universidad con el
establecimiento. “Se ha visto que la familia tiene influencia en las actividades
de sus miembros, que gran parte de las decisiones son tomadas al interior de
la unidad doméstica (...) el padre es la figura que aparece con mas frecuencia
cuando se trata de apoyos econdémicos. En cuanto a su permanencia en la
escuela, se precisa que es el padre quien, en mas de la mitad de los casos,
sostiene los estudios de los hijos, principalmente en escuelas publicas en
sistema escolarizado no abierto (Navarrete, 2005: 58)

Itzel asiste a la Universidad en las mafianas. Lorena pidié un horario
matutino para estudiar en las tardes, mientras que Mariana asisti6 a la

Universidad Publica, lo que permitié un ahorro en colegiaturas:

Lorena. “Necesitaba trabajar para seguir pagando mis estudios, fui, deje
mi solicitud y me entrevistaron y me quede”

Las diferentes razones para ingresar a Domino’s Pizza en cada
empleado persisten por compromisos personales que familiares. Navarrete nos
dice que la escuela también es un objetivo en la insercion laboral, “cuando se
ha tenido la necesidad de incorporarse tempranamente al mercado la intencién,
tal parece que, es no abandonar la escuela, sino compartir ambas actividades”
(2005: 68)

Los dos chicos que ya son padres, tuvieron a sus hijos en transicion
dentro de la empresa, tal es el caso de Angel y Ana que ambos, tienen un
puesto importante dentro de sus establecimientos y que no generaron una
necesidad escolar como en los casos anteriores. Su capital cultural es de nivel
basico y medio superior. Sus aspiraciones de seguir estudiando son nulas. Por
un lado Angel y su ocupacion doble permiten tener mejores ingresos y
crecimiento laboral sin tener conocimientos universitarios, ademas de la nula

formalidad de tener una familia y que esta dependa de él totalmente.
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Angel. “Apenas me enteré que seré papa o bueno que la nifia es mia, la
chava con la que tengo relacion la conoci aqui en Puebla pero es de
Acapulco, se regresd con sus papas Yy alla siguié estudiando, me dijo
gue estaba embarazada y que era mio. Fui y hablamos y me dijo que se
quedaria alla...la verdad a mi no me causaria ningun problema irme a
vivir a Acapulco porque me han dicho que alla pagan un poco mas en el
Domino’s pero sus papas piensan que de ser un simple repartidor no la
voy a mantener. Aqui en Puebla tengo dos trabajos y como me llevo bien
con el GERENTE tengo horario fijo con el que puedo trabajar en una
proveedora de la VW...en Veracruz me dijeron que podia irme como
cambio de sucursal y ya me haria Meat pero no sé, es mucha
responsabilidad aunque si me gustaria...a lo que voy, es que yo no
tengo problemas de salirme de aca y trabajar en otro Domino’s, el
problema de irme a vivir a Acapulco es que veo a esta chava sin animos
de formar una familia y su familia me ve como alguien que no puede
mantenerla, asi que he decidido hacerme cargo de la nifia e ir a verla
cada mes...el dinero no es problema porque tengo dos trabajos y puedo
comprarle lo que necesita, ir y venir y para no tener mas broncas mejor
me quedo aqui y si sale una mejor oportunidad ya veré si la tomo o no.

La cercania de la unidad econdmica y el hogar en el caso de Ana,
facilit6 una mejor movilidad dentro del trabajo. Sin haber estudiado
Administracibon de Empresas, consigui6é dirigir y estar a cargo de un
establecimiento sélo con la preparatoria. Actualmente su hija tiene cerca de 5
afios y su familia la apoya en sus cuidados. Aunque la lejania del
establecimiento y sus deberes han crecido, permanece en la empresa por los
logros que ha conseguido y la futura propiedad que conseguira (casa).

Ana. “Cuando tuve a mi hija era MEAT, venia a trabajar estando
embarazada...vivia a la vuelta de la tienda por eso no me costo,
después me dieron lo de maternidad y mi mama me apoyo6 para cuidar a
mi hija”

Para ambos casos, el trabajo es importante por haber obtenido la
confianza de sus superiores y tener la capacidad del liderazgo, sin embargo no
es prioridad, al menos para Angel por su facilidad de desplazamiento a otros
Estados del pais, teniendo como seguridad encontrar otro trabajo,
principalmente en Domino’s Pizza por las ganancias superiores (Acapulco) y un

puesto mas alto (Veracruz).
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Es evidente que una de las razones fundamentales para que los jovenes

buscaran empleo fueron los salarios y prestaciones:

Eduardo. "Tuve que quedarme en el trabajo, la escuela era muy cara y
en un principio pensaba regresar pero ya no a esa carrera, ya no me
llenaba...pero no sé ya trabajar ahi lo veo mas para pagar deudas que
tengo, el seguro y ayudar a mi mama que por ir a la escuela de nuevo.”

Para Eduardo, ayudar a su mama y los pendientes econGmicos son
razones principales que regresar a la Universidad, la seguridad de tener dinero
para ayudar a su familia y pagar cuestiones personales son algunas referencias
para que los jovenes en general busquen empleo, no obstante, Eduardo es de
los pocos entrevistados que tuvieron como mencion primordial la necesidad de
ayudar a su familia y la importancia del Seguro Social. Castel nos dice al
respecto bajo las directrices de la seguridad social, que el trabajador recibe
como derecho un salario minimo, protecciones del derecho laboral, la cobertura
de accidentes, por enfermedad, el derecho a la jubilacion o retiro, etc. (2004:
42) a partir de las construcciones sociales que se han generado por la
inseguridad. La seguridad social institucionalmente es la prestacion que no
debe ser violada en el trabajo remunerado, aunque en efecto, las
contradicciones son evidentes del tipo de servicio que se ofrecen como en el
caso de Fernando.

Los jovenes ademas de una aspiracion economia y social tenian una
visibn sobre las actividades que iban a hacer cuando inici6 su capacitacion.
Para algunos son funciones sencillas y les agrada. Para otros la socializacion
con sus demas comparieros fue un poco dificil pero no imposible; consideran
gue el ambiente laboral es bueno a pesar de tener varias fallas en cuanto a sus
relaciones laborales pero que eso no fueron razones para dejar de aprender o

renunciar al instante:

Emanuel.”El ambiente de trabajo es muy bueno, porque la mayoria son
chavos que andan en el mismo rango de edades, aparte considero que
son muy sencillas las actividades a realizar”

Monserrat. “Me gusta el ambiente laboral, es bueno, el hacer pizzas es
facil, aparte la mayoria somos de 18 a 25 afios, el trabajo en equipo, y
aprendi rapido porque el material es interactivo.”
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Jorge. “Lo que pensé primero fue que era un trabajo sencillo y que si
podia hacer las cosas que tenia que hacer. Las expectativas que tenia
era que estaba cerca de mi casa y que asi podia ir a la escuela y
trabajar, cuando entre le dije al GERENTE que estaba en vacaciones y
gue solo iba a clases de verano, asi que podia estar de tiempo completo,
me dijo que habia posibilidades de entrar en jornada reducida cuando
regresara a la uni y me quede. Aparte los horarios me convenian porque
el sdbado tenia apertura y tenia libre toda la tarde y entre semana me
daba tiempo de ir a la escuela, llegar a mi casa comer y luego irme al
trabajo”

Lorena. Ah, era raro al principio ya que venia de otra empresa de
comida rapida donde tenian otras reglas, otras formas, pero siento que
me adapte rapido. Yo solo queria tener un ingreso para terminar de
estudiar

Mariana. Al principio era dificil porque era la nueva y la chava que
estaba conmigo en el MOSTRADOR se pasaba de lanza a veces. Con el
GERENTE super padre, con los demas poco a poco se fue dando una
buena relacion.

El proceso de socializacion es rapido para algunos pero para otros fue

dificil, tal es el caso de Eduardo*® que compartié su experiencia.

“Al principio si me costo socializar porque soy muy introvertido y de por
si no soy mucho de hablar aunque poco a poco conociendo a la gente
pude iniciar amistad, ya sabes algunos eran medio mamones y otros
pues mas buena onda pero si logré establecer vinculos en lo que fue
CAPU. En Bosques ya fue mucho mas facil porque ya sabia como se
trabajaba entonces mis compaferos no tenian que ensefiarme nada...
solo era cuestion de hablarles, el ambiente es mucho mejor ahi”

La influencia de las relaciones de la familia y la escuela es diferente en
base a las relaciones laborales, los conocimientos por ejemplo, se aprenden
bajo una calificacion (entrenamiento) y tiene como objetivo realizar actividades
gue se van a remunerar sometiéndose a un sujeto de mayor jerarquia con
mayores conocimientos, en cambio en la familia o la escuela no hay
remuneracion econdémica, solo conocimientos éticos y cientificos, por lo cual, al
ser el primer empleo las actividades técnicas y el uso de herramientas para
producir es complicado. Las relaciones entre trabajadores al principio son
agotadoras en cuestion de la personalidad de cada individuo, pero al final son

establecidas por el objetivo colectivo: el trabajo.

48 Eduardo trabajo en dos sucursales de la Ciudad de Puebla: CAPU y Bosques de San
Sebastian.
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La socializacién es un proceso de integracion personal y grupal al mundo del trabajo, a
través de interacciones, relaciones, intercambios y adaptaciones de los/as jévenes al
medio circundante; éste proceso va a estar condicionado ademas por la cultura laboral
y por las practicas laborales imperantes en una sociedad o comunidad determinada.
(OIT, 2010)

La socializacion cotidiana entre base sociotécnica y trabajadores
construyen una identidad laboral a partir de la propia cultura corporativa de la
empresa, que mas adelante se mencionara para conocer las atribuciones que

los entrevistados reconocen al formar parte de Domino’s Pizza.

3.2 Los empleados dentro de la Unidad Socioecondmica de
Produccion: construyendo una identidad laboral.

La satisfaccion de los empleados fue dividida. Mientras que unos se sienten
bien y les gusta, otros tienen sus diferencias con compaferos o la empresa,
hablando de salarios, jornadas y demas prestaciones. En este apartado los
jévenes que aun laboran y los que ya no, expresan que si han tenido
problemas con sus GERENTES, compariieros e incluso con clientes. Las
palabras favoritismo y complicidad son elementos clave para conocer una

escala mas amplia acerca del entorno en la que laboran

3.2.1 Relaciones laborales

Al ingreso los empleados son presentados a todos sus compafieros e inician su
capacitaciéon, conocen la instalacién y una persona se encarga de mostrarle las
funciones basicas a las que se va a dedicar. La relacion laboral dentro del
trabajo no clasico va desde clientes hasta otros medios que pueden interferir en

la produccién (proveedores), asi como el espacio y la organizacion laboral.

Eduardo. Primero entre a CAPU, ahi fue donde inicie mi capacitacion y
aprendi todo lo que ahora sé...lo que paso es que ya no me sentia a
gusto...tanto que estaba por renunciar pero tuve la oportunidad de
cambiarme de sucursal y no me arrepiento, esta mucho mejor y me
gusta mas. En Bosques fue diferente, los compaferos fueron mas
empaticos, el trabajo en equipo es padre, igual hay compafieros que no
ayudan pero hay otros que de la nada te dicen que si te ayudan...no sé
me gusta mas estar ahi aparte de que estd mas cerca de mi casa.
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Los procesos son los mismos pero los espacios y las interacciones
sociales difieren por conflictos entre compaferos de trabajo, De la Garza
describe esto bajo su concepto de trasnacionalismo que es la idea de que se
han construido con la globalizacion y en particular por el efecto de las EMN
(Empresas Multinancionales), espacios sociales trasnacionales en diferentes
espacios geograficos. Estos espacios sociales trasnacionales comparten
artefactos, practicas sociales y simbolos (2014: 12). Eduardo no se sentia a
gusto en el primer establecimiento asignado, teniendo como Unica opcion: la
renuncia. Las negociaciones con su gerente distrital pudieron hacer el cambio a
una sucursal cercana a su domicilio, los GERENTES y demés compafieros lo
recibieron con agrado y ya no tuvo problemas con la capacitacion por sus
conocimientos previos en un mismo establecimiento y su trayectoria laboral
similar al servicio al cliente.

Las relaciones laborales van desde la socializacion entre compafieros,

como el trato con clientes y GERENTES.

e Compafieros
El comparfierismo dentro del trabajo se denota con el apoyo y la relacion
de amistad que se genera a partir de las actividades laborales. Los jovenes
tienen una integracién social al tener un rango de edades similares y por

compartir la idea de ser estudiantes, la mayoria universitarios.

Jorge. Pues era buena, tuve buenos compafieros y amigos, a
excepciones pero si teniamos contacto fuera del Domino’s

Emmanuel. Es buena nuestra relacion, a veces tenemos diferencias
pero lo resolvemos...al menos con los que me llevo bien. Hay algunos
gue si son medio mamones y mandones pero trato de no hacerles caso.

Lorena. Era buena con los mismos de nosotros, saliamos y nos
apoyabamos cuando habia RUSH.

Israel. Ya no nos hablamos ni nos hemos visto...algunos los tengo de
contacto en Facebook, pero cuando trabajaba estaba chido, nos
llevabamos muy bien, comiamos pizza, saliamos, a veces echabamos la
reta...una vez fuimos a Six Flags.

Monserrrat. Me llevo bien con todos, nunca he tenido problemas con
alguien...todos nos dedicamos al trabajo y tratamos de ayudarnos.
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Itzel. Muy bien, me llevo super con todos.

Ana. Pues con los MEATS me llevo bien y con los TEAMS trato de ser
comprensiva... ayudarlos y apoyarlos con lo que esta en mi manos.

Fernando. Era buena...agradable, hice amigos trabajando ahi.

A pesar de gque la mayoria de los participantes dicen experimentar un
buen ambiente laboral, los conflictos entre empleados no han estado exentos
Tenemos el caso de Jorge y Angel que desafortunadamente han tenido

problemas con otros comparieros.

Jorge. Tenia un compafiero, gay por cierto, pero eso no era razon ya
gue habia otro compafero gay y con €l me llevaba bien, echdbamos
desmadre, pero con este chavo si era mandon y no me gustaba que
fuera asi conmigo y lo mande a la chingada. Lo empuje y ya le iba a
pegar pero no me dejaron...me caia mal el hecho de que no era nadie
para mandarme, ni siquiera GERENTE o Meat y se sentia la gran
cosa...ese dia me dijo Arely, la que estaba de Meat que si queria que
me fuera a mi casa, no por suspenderme creo fue mas porque vio que
estaba exaltado y enojado, pero le dije que no. Luego hablo conmigo el
GERENTE y como con ese huey igual no tenia mucha comunicacion
pues siento lo defendia mas a él pero luego ya no pasé nada. Por él no
me sali.

Fernando. Habia un repa con el que me madree... él me estuvo
molestando hasta que me harte y le dije que no me hacia responsable
de lo que pasaba si me hacia enojar entonces me siguié molestando y lo
avente al refri y me dijo “vente no seas joto”... A mi me condicionaron a
él lo corrieron.

Angel. Hay un chavo que bromea y me aguanto, pero hay veces que se
vuelve insoportable e incobmodo pero es porque él quiere mi puesto. Ya
le doy por su lado pero si lo empiezo a ver como un acoso...por el
momento no he tenido algun problema con él.

Los conflictos se tratan de resolver dentro de las unidades, los
GERENTES deben de solucionar las situaciones donde los empleados
generales tienen problemas entre si. Si no pueden controlar las diferencias que
hay entre los jovenes, deben llamar a su distrital para llamar la atencién. Con la
experiencia de Fernando podemos encontrar que los GERENTES tienen de
referencia el tipo de castigo que se aplicara dependiendo de las conductas y el

cumplimiento de los empleados. El menciona que corrieron al otro chico por
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irresponsable, impuntual y por las faltas que tenia, mientras que Fernando se
habia ganado la confianza del GERENTE para que no lo corrieran por ser”
buen trabajador’ ademas del tiempo que ya tenia dentro de la pizzeria.
Podemos notar que los halagos y reconocimientos verbales generan
motivaciones y asumen en los trabajadores el sentido de ser bueno en el
trabajo, responsable y constante. En el testimonio de Angel lo mejor es solo
ignorar.
e Clientes

La mayoria de los entrevistados no han experimentado una relaciéon mas
alla que la de otorgar los servicios. En el trabajo no clasico dice De la Garza,
(2014: 21) la alta calificacion (capacidad para resolver problemas o una
interaccidn y simbolizacion que lleven al cliente a aceptar los productos que se
ofrece, en el caso de los chicos de MOSTRADOR) puede manejar los conflictos
de manera facil y sin necesidad de la participacién de un tercero. Los clientes
no han tenido enfrentamientos, los empleados tratan de no exaltarse cuando un
cliente se muestra sin cooperacion para realizar el servicio.

Se siguen protocolos y debe ser fluido al momento de tomar una orden,
no obstante, los clientes pueden interferir en el momento de realizar la

operacion del servicio con los RSC.

Eduardo. Luego se enojan de que no llegamos a su casa por el area
gue manejamos, por mas que se le explica dice que porque no llegamos
y que Nno Somos una empresa seria.

Mariana. Trataba de llevarme bien con los clientes y de tomarle su orden
rapido para que no desesperaran pero habia casos en los que luego si
se ponian impertinentes y ni las gracias te daban.

Itzel. A veces desesperan pero debes de ponerte en el lugar del cliente,
hay unos que son super malos pero algunos muy comprensibles.

Lorena. Con los clientes si era muy complicada, pues luego los clientes
son muy complicados, quieren pizzas de un ingrediente mexicanas y por
mas que explicas te siguen pidiendo mexicanas, odiaba que pasara eso
un fin de semana cuando habia mucha gente, aunque a veces te pedian
otras cosas como que no llevaran queso o les pusieras mucha salsa y
eso si lo podias hacer, a veces ellos ya sabian que pedir y como pedir.
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De la Garza menciona que “el cliente puede cooperar o no, pero también
puede imponer durante la interaccion productiva variaciones no estandarizadas
que rompen la rutina y pueden afectar la productividad o la calidad...al
entablarse la interaccion el cliente puede facilmente salirse del guion” (200:12 y
21). El cliente es lo mas importante y darle satisfaccion es mejorar el servicio.
La empatia se muestra en todo momento y dar un servicio a tiempo es lo

primordial.

Fernando. Luego si se hacia tarde pero igual debia regalar la pizza si no
llegaba a tiempo, la gente ya sabe y los GERENTES también...una vez
un compafiero no la quiso regalar a pesar de que no la cobran y
llamaron a la tienda. La Meat dijo que ya se la dieran y se regresara.
Cuando regres6 no lo regafio ni nada pero le dijo que si el cliente se
ponia asi era preferible ya no discutir. De todos modos sabiamos que
habia clientes “vivos” pero bueno...eso ya se arreglaba con los
GERENTES.

El trato con clientes es dificil pero no imposible. Con el flujo operativo
todos deben de interactuar con los consumidores y darles la mejor “cara”. Los
invitados regresan o no dependiendo del servicio que se les da segun la
capacitacion a los empleados, deben ser habiles y aprenderse el script; en
casos donde el cliente manipule la informacion y exista un conflicto que el
empleado no puede resolver, los GERENTES son los encargados de
comparecer ante los problemas que existan, evitando a toda costa que el
consumidor se lleve una impresion de enemistad y hostilidad. Se han dado
momentos en que los superiores llaman la atencion a todos los empleados por
alguna queja recibida en Recursos Humanos por parte de clientes
insatisfechos, incluso en servicio por teléfono, Recursos Humanos monitorea a
los jovenes para constatar que dan lo mejor de si, haciéndose pasar por
clientes intolerantes, examinando las reacciones y la capacidad de resolucion

de conflictos.

e Gerentes
Ya mencionamos un poco acerca de las relaciones entre comparieros y
clientes. La relacion que se tiene con Gerencia no es tan distinta como se cree.

Si, tienen un nivel de responsabilidad y de respeto para lograr trabajar en
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conjunto, pero las cuestiones subjetivas se llevan a cabo por medio de
complicidades, un poco de favoritismo y rebelion. Por ejemplo, el GERENTE

accede a intercambiar pizzas con otros establecimientos.

Mariana (...) Me gustaba que cambiaran pizzas por desayuno. Que nos
dieran pizza todo el tiempo el ambiente en ese entonces era padre.

Jorge. Me gustaba comer pizza y preparlas...Recuerdo que Erick
(GERENTE) luego mandaba a un repa por el desayuno y traia tacos o
molotes o cemitas, cosas asi, la primera vez que abri, no sabia que
hacian eso, pensé que me mandarian a desayunar o algo asi, pero no,
me decia que metiera una pizza grande hawaiana bien hecha y la meti
pero no sabia para quien era porgue nunca song el teléfono ni el pantalla
debia algo. Al poco rato de que sali6 el repa regresé con tacos y Erick
me dijo que fuera a desayunar. No llevaba dinero y me dio un poco de
pena y pregunte que si era de a gratis y me dijo que si, que para eso era
la pizza que habia metido, ya desde ahi supe que era de ley desayunar
en la tienda cambiando pizzas.

Angel. Me gusta que a veces nos den pizza o la cambien por otra
comida.

Trabajar para una cadena de comida rapida, en nuestro caso el de la
pizza, tiene algunos beneficios, porque pueden disfrutar los empleados lo que
producen sin necesidad de gastar un costo alto, ademas de tener un momento
de interaccién entre comparieros. Para los jovenes es de las pocas cosas que
les gusta, principalmente para disfrutar momentos en los que se refleja un

ambiente tranquilo, como el del desayuno por ejemplo.

La complicidad no solo se limita a esto y se lograron detectar otros dos
asuntos: el cobré de pizzas a clientes que esperaron mas de 30 minutos y las
relaciones amorosas. En el primer asunto, los repartidores cobran la pizza aun
asi aplicada la garantia de los 30 minutos. Lo que hacen es demostrar
demencia ante los clientes diciendo que se las cobrara la pizza a ellos. Una vez
enganchado, el consumidor se convence de que el repartidor tendra que pagar
la pizza y este la paga sin saber que es mentira. La complicidad en este caso
se mantiene soélo entre repartidor y GERENTE, repartiéndose lo ganado y no

decir nada a nadie.

Angel. Si, ha habido casos donde la pizza sale tarde y ya saben que la
van a regalar pero si es un cliente que no sabe o0 no le importa lo del
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tiempo, la paga y pues el dinero se reparte, se sigue haciendo pero no
se dice.

En el segundo asunto tenemos las relaciones fuera del trabajo y hay
qgue dejar en claro algo importante, en el reglamento no son permitidas, incluso
en la entrevista para ingresar, se pregunta si hay algan familiar laborando en el
establecimiento en el que se reclutara para evitar alguna confusion de
nepotismo o problemas a futuro que tengan que ver con relaciones meramente
personales que laborales.

Las relaciones amorosas se dan, las sexuales también. Entre
GERENTES y proveedores, entre GERENTES y GERENTES, entre
compafieros y MEATS. Estas relaciones no-laborales no son castigadas a
pesar de que estructuralmente son prohibidas en la empresa y que ademas se

conocen.

Israel. Cuando llegé Monse me gusto, pero no dije nada...como los dos
estdbamos en produccién siempre estabamos juntos. Después le pedi
su numero y nos mensajeabamos hasta que me dijo que yo también le
gustaba, anduvimos como un mes pero cortamos...después ella me
buscaba y regresamos...las Unicas que sabian eran las MEATS, luego le
dijeron al GERENTE pero no nos dijo nada... luego cambiaron al
GERENTE y ella solo nos dijo que no queria problemas con nosotros...
asi duramos como 5 o0 6 meses hasta que me sali pero seguimos
andando.

Mariana. Si, con un PPP, solo salimos alguna vez, nada formal...no se
enterd nadie.

Jorge. Si yo supe de dos personas que tenian que ver con personas de
ahi mismo. Una con uno de DIA y un repa con varias chavas, habia
sexo, eso pasaba mas cuando no estaba el GERENTE...pero ya no diré
mas, ni diré nombres, no quiero quemar a nadie...

La interaccion cotidiana que se genera entre los trabajadores llega al
punto de que tal convivencia genera atraccion. Entre juegos, coqueteo y ayuda
mutua logran establecer una relacion mas alla de la amistad. Sus GERENTES
pueden saber este tipo de vinculos afectivos pero no hay sanciones. En cuanto
al sexo, la cuestion es mas discreta y dependiendo de quién se encuentra en el
establecimiento, la complicidad se establece para lograr el objetivo de accionar

una relacion sexual.

95



La complicidad colectiva no es cuestionada, todo se queda dentro del
establecimiento y el GERENTE se mantiene al margen como si nada ocurriera,
tal es el caso de Monserrat e Israel, el GERENTE conoce la historia pero no
generaba conflicto siempre y cuando cumplieran con su trabajo.

Otro caso de relaciones interpersonales son las amistosas, que al ser
jovenes, el conocimiento de los intereses en comun y las charlas, se pueden
construir vinculos afectivos durante el tiempo en que se dan las operaciones
dentro del establecimiento y lograr a establecer un ambiente agradable entre

compaferos.

Jorge. (...)Las MEATS eran buena onda y eran un desmadre, por eso
luego las apoydbamos cuando nos pedian hacer cosas, que a rotar o
que un mandado, lo haciamos. Yo no anduve con nadie de alla pero
siempre era echar desmadre en el cierre, a veces por eso no terminaba
a tiempo pero aun asi apurandote no te daba tiempo salir temprano, era
lo malo pero por lo menos no nos aburriamos y las MEATS me caian
bien, el GERENTE no tanto, con él si me apuraba...también ibamos a
Cholula, saliamos a jugar futbol, cosas asi.

Estas relaciones no-laborales ademas de tener lazos fuera del espacio
laboral, también se dan de GERENTE a empleado general, dénde los intereses
laborales juegan un rol que se interrelaciona con las actividades dentro de las
unidades, por medio de favores al patrén y que a su vez las negociaciones se
den a través de cambio de horario, permisos, etc. En otra vision las relaciones

no-laborales son un problema:

Angel. Yo recuerdo que un meat empez6 a salir con una chica de ahi,
era empleada y pues no dejo cosas buenas porque si habia favoritismo
y a ella no le decia nada, ni la ponia a limpiar o cosas asi, pero se salio,
ahi creo si hubo consecuencias. La verdad ya no supe mas.

El favoritismo es identificado y rechazado por los trabajadores, Angel lo
reconoce por una tercera persona, sin embargo, él también menciona “me
llevo bien con el GERENTE”, por lo cual logr6 mantener un horario fijo para
poder tener dos trabajos y en menos de dos afos logré6 ser JEFE DE
REPARTO. Cada trabajador también idealiza sus propios intereses buscando a
los individuos que garanticen y apoyen sus objetivos dentro de la empresa. Las

negociaciones, el intercambio de favores, la buena conducta e inclusive la
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atraccion sexual, son algunas de las razones para obtener confianza por parte
de los GERENTES. Aunque muchos de ellos no tienen suerte, Eduardo por
ejemplo, no consigue el apoyo de ser PPMASTER a pesar de habérselo
propuesto el distrital, no le han dado capacitacion ni aplicado examenes para
ser LIDER de su éarea, por lo que ya rechaza intentar hacer una trayectoria
dentro de la empresa. Para evitar esto, (2012:41) algunas organizaciones han
promovido el job posting transparente, es decir, la empresa comunica plazas
disponibles, los requisitos y la forma de evaluacion segun Amozorrutia, pero es
evidente que éste corporativo da asensos de manera aleatoria o cumpliendo

protocolos especificos.

Ana. En Domino’s la mayoria son palancas, pero también tenemos algo
gue se llama “cédula de productividad” donde te califican los indicadores
de ventas, Osea la utilidad, auditoria operativa y auditoria administrativa,
en cuanto a eso depende el aumento d sueldo...En mi caso no me lo
han aumentado porque no cumplo con el de utilidad, le llego a las ventas
y lo demas, pero casi no dejo utilidad por cuestiones de que estoy
pasada de gente, pues no puedo recortar personal hada mas porque si.

El favoritismo, ya sea de manera interpersonal o selectiva, es rechazado
por la empresa, sin embargo, no se cumple totalmente la erradicacion del
mismo. Dentro de una cultura laboral, los valores son manejados para dar
satisfaccion a los empleados. Domino’s Pizza es una empresa transnacional
gue en su discurso, las ganancias y la calidad son igual de importantes como la
seguridad de sus empleados, conozcamos estos estatutos que se predican en

el corporativo.

3.2.2 La construccion de identidad laboral a través de una
critica a la cultura corporativa.

Para conocer mas a fondo la postura de los trabajadores, la satisfaccion laboral
se exhibe a partir del favoritismo, las inconformidades con GERENTES,
reconocimientos, prestaciones, jornadas laborales y el salario.

Los trabajadores son capacitados para dar un mejor servicio mas alla de
la calidad que se vende en la publicidad. Ser parte del equipo significa trabajar
en conjunto. Al ser parte de un corporativo mas grande (ALSEA), Domino’s

Pizza también maneja Mision, Vision y Filosofia que se dan a conocer a los
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empleados en la Ruta Domino’s y que deben estar presentes en cada momento

de su estancia en la empresa:

Mision: Mantener los altos estandares de la cadena internacional de
pizza a domicilio en México y brindar esa experiencia de un excelente
producto con excelente servicio a los clientes bajo el lema “Hacemos

con cada pizza la mejor experiencia del dia”
Vision: Ser la cadena namero uno en reparto de pizza a domicilio.

Filosofia: 1) Producto de calidad, 2) Servicio excepcional, 3) Imagen
Profesional, 4) Seguridad Total, 5) Entrenamiento para crecer

Cabe mencionar que no siempre es asi ya que los chicos entrevistados
ignoraban cuales eran estos elementos importantes para la empresa, sin
embargo estos intereses se someten a los empleados para tener presente el
objetivo principal del corporativo*®. Para explicar sobre una cultura corporativa
debemos tener en claro que también debe definirse que la empresa es una
sociedad que “es descrita como un sistema de gestion y de representacion de
intereses legitimos (...) Todo un nivel de practicas se inscribe en lo que
aparece como una regulacion de intereses por las instituciones” (Dubet, 1989:
535), es decir, que hay metas y fines que buscan alcanzarse por medio de la
accion social. Esta accién, también laboral, busca ademas una proteccion a los

actores que participan mediante Valores:

-Los miembros del equipo sean tratados en forma justa.

-Los miembros del equipo sean reconocidos y premiados sobre
la base de sus capacidades y el mérito de sus contribuciones.
-Los miembros del equipo tengan igualdad de acceso a las
posibilidades de crecimiento

Los miembros del equipo se respeten mutuamente y no sean
sometidos al acoso, la discriminacion o la intolerancia.

-El manejo y el desarrollo de los miembros de nuestro equipo
sea reconocido como crucial éxito del negocio.

49 Eduardo mencioné que el conocimiento de la Misién, Vision y Filosofia son preguntas para
examen de certificacion pero no lo recordaba en ese momento, incluso se encuentran las
leyendas en la trastienda pero no se ha detenido a releerlas. Estos elementos fueron extraidos
de la pagina de internet y de la experiencia obtenida por la capacitacion inicial en Recursos
Humanos.
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El favoritismo es un problema critico en cualquier empresa que
desgraciadamente no se ha logrado combatir. Bajo estudios de The Great to
Work México, el favoritismo es consecuencia de poca equidad y claridad en las
reglas, politicas y procesos en la organizacion, principalmente en el sector
operativo, seguido de supervisores y coordinadores (Amozorrutia, 2012:38). En

Domino’s Pizza el favoritismo es denunciado de las siguientes formas:

Israel. Ya sabiamos quien se iba a llevar el empleado del mes.
Monserrat. Si eres buena onda o les caes bien te suben de puesto.

Eduardo. A veces son convenencieros, si no terminas tu afan no te
dejan salir a tu hora y a veces aunque no lo hagas te vas. Creo depende
el humor.

Jorge. El GERENTE de por si no me cay0 bien, pero si me di cuenta
quienes eran sus favoritos, entre ellos al que empuje, un ‘repa” y las
nifas.

Mariana. Cuando cambiaron de GERENTE, la nueva que quedd tenia
preferencia por los chavos, a nosotras nos barria bien feo y nos apuraba
pero a ellos les hablaba bien, era convenenciera.

Itzel. No manches, a mi me cae mal (la GERENTE), se cree superior a
todos y si ella ve algun error después de ahi te ve muchos...también uno
de los MEAT es muy grosero y golpeado quiere mandar mas que el
GERENTE... y no se trata de eso es muy creido y no sabe pedir las
cosas.

El género sexual por su parte juega un papel importante para las
relaciones laborales entre GERENTES y empleados. Tal es el caso del
testimonio que Jorge y Monserrat mencionan, sin embargo, ninguno de los
entrevistados gener6 alguna respuesta de acoso sexual. El favoritismo es un
tema polémico y dificil de tratar en las organizaciones, principalmente por
tratarse de un fenomeno frecuente en el ser humano (ibid., p 41), pero en
empresas transnacionales, sobre todo dedicadas a los servicios, aun no se
fomenta algun tipo de planeacion para erradicar el problema, que va desde la
falta de equidad y la lucha de poder. Las consecuencias se reflejan en los
trabajadores por medio de la rebelion, ya sea por exceso de trabajo,

inconformidades generales hacia la empresa o el favoritismo que viene desde
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los superiores. La rebelion entre los entrevistados se manifiesta a partir de la
lentitud para la realizacion de las actividades laborales hasta llegar a la

violencia verbal.

Itzel. Una vez me le puse a la GERENTE porque me faltd dinero y no
quise pagarlo, porque sabia que no era mi culpa...y asi fue, pasé que no
fue mi culpa porque aparecieron en su corte.

Jorge. Al GERENTE lo ignoraba, hacia las cosas que decia, pero era
serio con él...en aperturas él llegaba tarde y yo como pendejo
esperando afuera...llegaba hasta la media hora hasta que un dia llegue
tarde y él llego temprano... me dijo que porque tan tarde y le dije que
porque luego él llegaba tarde y estaba en el frio esperando a que
abriera... ya no me dijo nada pero si asi no nos llevabamos bien con eso
gue pas6 menos. Nunca tuvimos buena comunicacion y me caia mal.

Eduardo. En CAPU, tuve problemas con la GERENTE, a veces era muy
mandona y no pedia las cosas de buena manera, una vez si le
conteste... le grite por como me hablaba y hablaron conmigo pero no
pasé de ahi, todo el ambiente andaba tenso y mas porque después la
gue era mi amiga se volvi6 MEAT y de ahi cambio y empez6 a ser como
la GERENTE, nos dejamos de llevar como antes y eso la verdad si fue
triste porque ya no era lo mismo, mandaba y no era comparfiera porque
no ayudaba cuando estabamos atrasados, todo lo queria rapido, asi que
por eso decidi salirme de ahi.

Israel. Una vez Monse y yo faltamos porque no quisimos ir, la
GERENTE nos regafi6é pero no nos dijo nada mas.

La rebelién no se castiga como esperamos, sélo llegan a unos cuanto
regafios o charlas con distritales. Desgraciadamente no tuve la oportunidad de
contactar algin ex empleado el cual haya sido despedido para conocer una
postura més amplia en este tema. Los intereses econdmicos de la empresa y la
calidad por el buen servicio se consideran aun mas importantes que tener un
ambiente de armonia entre compafieros y GERENTES, considerando la
desconfianza de la veracidad y practica de los valores expuestos. En esencia,
los valores expuestos forman parte de una cultura laboral, ademas de la
organizacion y los estandares que se componen bajo el “ser y hacer” impuestos
por la sociedad empresarial, que a través de la socializacion los jévenes se
construyen como trabajadores.

Dentro del Toyotismo (De la Garza, 2004: 12), la identidad con la

empresa se da partir del trabajo en equipo, el involucramiento y la participacion
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de los trabajadores para aumentar la productividad buscando una identidad
colectiva. Anteriormente se comentaba que los principios del toyotismo en los
circulos de calidad se notaban solo en los individuos en alta jerarquia
(GERENTES, MEATS y LIDERES), aunque debemos reconocer que la
identidad de los empleados en Domino’s Pizza se ha construido a partir de la
cultura corporativa por medio de la accion social, el comparferismo, las
motivaciones, los significados y el “ser y hacer” dentro de la empresa. Un

ejemplo de ello es la atribucién de valores y aprendizajes.

Emanuel. Respeto, honestidad y trabajo en equipo, eso aprendi.

Fernando. Me volvi mas responsable, puntual y vi que la honradez es
necesaria para estar bien con todos, mas que nada para no tener
problemas y manejar todo de manera sincera.

Monserrat. Responsabilidad y que siempre hay que trabajar en equipo
Itzel. Respeto la tolerancia y el trabajo en equipo

Mariana. El haber conocido buenas personas. Que fue mi primer
trabajo...aprendi a llevar la caja y manejar dinero...la atencion al cliente
para tener experiencia

Lorena. Empecé a valorar mi tiempo, me consumia mucho y siento que
perdi situaciones familiares...Y aprendi que el esfuerzo vale la pena.

Angel. Aprendes muchas, yo no me imaginaba estar en dénde ahora
estoy, te haces mas responsable y tratas de dar lo mejor de ti

Eduardo. Yo aprendi muchisimo...obedecer y dar un buen servicio,
hacer las cosas bien, aprender a dirigir y a ensefiar y a socializar con las
personas porque en mis anteriores trabajos tenia que estar con la gente
pero trataba de aislarme o alejarme, pero acd tomo o6rdenes y soy
amable y con mis compafieros me la paso muy bien.

Jorge. Pues principalmente valoro mucho haber aprendido a ser
responsable, puntual, rapido y el dinero...aparte porque en mi carrera
vemos que el trabajo como en Domino’s y otros lados asi, es necesario
gue las cosas se hagan rapidas y fluidas por las ganancias y cosas asi.

Los valores y aprendizajes personales atribuidos gracias al trabajo
construyen en el trabajador para bien o para mal, el sentido de lo que es
trabajar, generar ingresos y todo lo que conlleva para lograrlo. En el

interaccionismo simbolico, estos aprendizajes pueden retribuirse también como
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significados y se han generado por el proceso de interaccion. EI sometimiento
de “ser y hacer” de la empresa a través de la cultura corporativa y del manual
de comportamiento con los clientes para otorgar el servicio en la “fabrica de
sonrisas”, se apodera en cierta parte de “ser” no soélo en el entorno laboral, sino
en el social llevando a cabo esos aprendizajes y valores en la vida cotidiana
por medio de la socializacion, es decir, gracias a los significados construidos
‘las personas pueden relacionarse con el mundo social y material” (Ritzer,
1993: 240)

Los simbolos y los significados construidos por la empresa permiten que
exista una interaccion entre clientes y empleados por medio del lenguaje. La
teoria de Goffman y la dramaturgia pueden describir esto. Una vez construido
el self, particularmente dentro del trabajo, los actores tiene una fachada®® (la
venta de la pizza, el script para ofrecer el producto, politicas de servicio, etc.) y
un medio (el establecimiento, la marca y el tipo de servicio) que el cliente
espera para el inicio de la interaccion. El trabajador es una representacion de la
empresa que a través del lenguaje, los simbolos (imagenes, tipo de comida o la
publicidad) y los codigos que intercambia con el consumidor, se pueden
concretar este enfrentamiento cara a cara que establece el rol de cada
individuo y el comportamiento esperado, estos sentidos de “ser” empleado y
cliente “deben entrar dentro de las reglas, codigos y convenciones del lenguaje
a fin de que sean compartidos y comprendidos” (Hall, 1997:10). A partir de esto
los empleados se consideran parte del equipo y puede sentirse en confianza en

el entorno manifestandose de la siguiente manera:

Jorge. Me sentia orgulloso cuando las personas llegaban y me
preguntaban cosas del trabajo, de como se elaboraba una pizza y si era
chido trabajar ahi...no sé saber cosas que los demas no sabian...que
me identificaran como el chico del Domino’s cuando volanteaba y
preguntaran por promociones...aunque al principio me sentia cagado
con el uniforme pero me gustaba cuando me veian hacer las pizzas.

Eduardo. Pues me gusta saber que hago algo que a la gente le gusta...a
veces me preocupo por si me salid bien una pizza y es antojable o
cumple con los requisitos de una pizza cinco estrellas, no sé si es por

50 pPara Goffman , la fachada son las expresiones que se identifican en el escenario y lo que se
espera de la actuacién, el medio es todo lo que rodea la escena, la apariencia son los
elementos que nos hacen referencia del estatus del actor y los modales son los estimulos que
determinan el rol. (Ritzer, 1993: 246).
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dar lo mejor en calidad o porque me la vayan a regresar y me echen la
culpa.

Israel. Me sentia bien, conoci mucha a gente, a mi novia, bueno ahora
ex novia, tuve oportunidad de que me ensefaran cosas de meat, ya iba
a subir de puesto pero ya no segui, logre muchas cosas y aprendi a ser
mas responsable. Una vez me dejaron de encargado y senti que todo
guedo bajo mi responsabilidad, me dejaron las llaves y todo, fue una
buena experiencia.

Ana. No me quejo...la matas chingén, si estas de malas vas a cagar a
todos, si estas de buenas llegas contenta, si tienes hueva no haces
nada...No sé...me siento bien saber que soy la encargada o mas bien
responsable de un establecimiento de una empresa tan grande...tengo
muchas presiones por parte de mis distritales, de los auditores, de RH...
pero me siento bien cuando hacemos las cosas bien y nos felicitan o se
nos reconoce por el trabajo...obvio pasa algo malo y es caguiza segura
pero me desquito cagando a mis empleados...sé que tengo su apoyo
porque trato de apoyarlos y de acomodarlos como mejor trabajan.

Angel. A veces es dificil, como te digo tengo que andar detras de mis
enviados...bueno ahora ya no porque ya todos saben y conocen pero
cuando son nuevos me cuesta un poco ensefiarles y estar al pendiente
de ellos y aparte hacer mi chamba de repartidor, mas aparte andar al
pendiente de lo que les falta y de ayudar adentro...y como te digo no era
algo importante para mi trabajar aqui pero no me esperaba ser jefe y
tener una responsabilidad pero eso me gusta...porque digamos estas en
un rango en el que ya te respetan y los que estan arriba de ti te
consideran para los planes que se tienen que hacer.

Fernando. Pues me sentia comprometido con la empresa para dar lo
mejor de mi.

Emmanuel. Orgulloso por tener un empleo y por trabajar en una cadena
de comida rapida y estudiar a la vez.

Trabajar para ofrecer calidad y amabilidad deseable depende del

ambiente en el que se encuentren los actores. Anteriormente este ambiente se

puede medir en base a las relaciones laborales, sin embargo, cuando se

cumple una estabilidad en el entorno laboral, dar lo que el otro anhela puede

traer consigo orgullo, simpatia, emocion, compromiso, cumplimiento, etc., hacia

la empresa y con uno mismo como menciona Fernando. Para ello, la

apariencia®® y los modales®2 construidos basicamente en los servicios, se

51 Uniforme, valores, disponibilidad de servir.
52 El conocimiento del producto y el uso eficaz de la informacién, por ejemplo, los RSC toman
el rol de ofrecer productos, vender y atender.
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practican en conjunto y tienen una identificacion especifica, tal es el caso de las
trasnacionales.

Formar parte de una cultura corporativa trae como consecuencia
interacciones, identificacion con la empresa y apropiacién de significaciones
construidas por los trabajadores y que ademas, son aceptadas.

Ana y Angel no solo se asumen como trabajadores, también como
agentes de poder. En sus testimonios especificamente, la responsabilidad es
mayor a la de los empleados generales. Las apropiaciones de significados de
la cultura corporativa que Domino’s Pizza les impone, se extienden al sentirse
reconocidos por los otros como el que esta a cargo, el que apoya y recibe
respeto. Ana trata de ayudar a sus TEAMS vy ellos a su vez, saben que puede
apoyarlos cuando la necesiten, ademas de que los reconocimientos colectivos,
son muestra de que el trabajo en equipo es necesario para alcanzar objetivos
de comodidad y felicidad. Angel por otro lado, trata de estar al pendiente de lo
que sus empleados necesitan en cuestion de herramientas de trabajo y
conflictos que se generan, de tal manera que él asume que los TEAMS lo
respetan y que sus superiores le tienen confianza para realizar cualquier
actividad y mantenerse dentro del circulo del rango superior. De igual manera
Israel y su experiencia lograda por la confianza, responsabilidad y el
compromiso, fomenté un paso para poder crecer dentro del ambito laboral bajo
un reconocimiento practico, al dejarle tareas fuera de su puesto de trabajo.

En los demas casos, la interaccion con los clientes y la satisfaccién de
cumplir con su trabajo trae consigo sentirse bien y hacer las cosas como la
empresa plantea, siguiendo los protocolos y procedimientos que el servicio
maneja, es decir, cumplir con el objetivo de otorgar calidad y un producto
perfecto.

Pero también existen rechazos en base a la legitimidad e
institucionalizacién del cual se rige el corporativo en base al Estado. Uno de los
disgustos frecuentes en los trabajadores de Domino’s Pizza son las
prestaciones y las jornadas laborales. Los jovenes en el pais, generalmente no
tienen buenas prestaciones en cuanto a un salario digno. Esta vulnerabilidad
salarial se debe a la falta de oportunidades en el mercado laboral en
consecuencia de la falta de experiencia y el nivel educativo perfilado. Tan sélo
el 3.5 % de los jovenes (508 mil 354) obtienen ingresos de 5 salarios minimos
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(10 mil 515 pesos al mes) mientras que un millén 722 mil obtienen 2 mil 103
pesos al mes (un salario minimo), esto en el primer trimestre de 2015 (Flores,
2015).

Angel. El sueldo es bajo y hago muchas cosas y mas siendo jefe de
reparto porque tengo que andar checando lo que pasa con los otros
chavos, refacciones, limpieza de motos y funcionamiento y aparte
ayudar a los insiders. Gano 1800 menos 210 de lo de la moto, me ando
llevando 1500 quincenales...si tuvimos buenas calificaciones en
auditorias pues que bueno pero si no pues ni modos...igual no me quejo
tanto porque gano en mi otro trabajo pero si es poco lo que dan.

Emmanuel. No mucho, a veces tienes que trabajar mas tiempo de tu
jornada establecida y no pagan horas extras.

Itzel. No me gusta mi horario y mi jornada porque se me hace dificil la
escuela, ya pedi una jornada reducida pero no me la dieron.

Lorena. No me gustaban los horarios, el sueldo, los dias de
descanso...Porque pagaban muy poco y los dias de descanso eran entre
semana, aparte porque a veces me rolaban turno y eso no me gustaba.

Mariana. No me gustaba el cierre.

Fernando. No me gustaba el horario que estaba obligado a trabajar

Los empleados no pueden pedir aumento porque legitimamente firmaron
un contrato aceptando el salario que se ofrecia, aunque los bonos de
productividad y los reconocimientos como “el empleado del mes” o cupones de
descuento® pueden formar parte de las ganancias otorgadas de manera extra.
Cuando se obtiene la certificacion, la empresa obsequia un cinturon
conmemorativo de la marca y un diploma. Para los empleados del mes, el
reconocimiento ademas de la ganancia econdémica, también se expone por
medio de una fotografia ubicada en el MOSTRADOR como referente de que el
trabajador cumple con sus obligaciones y los valores que la empresa manifiesta
al otorgar sus servicios; éste es elegido por los demas trabajadores mediante
votacion.

De igual manera se reconoce y se motiva a los trabajadores que realizan

pizzas de manera rapida y de calidad a través de concursos, otorgando relojes,

53 Cupones de descuento del grupo ALSEA, que van desde establecimientos como Burger
King, Starbucks y Domino’s Pizza, manejando la légica fordista: producir y consumir los propios
productos.
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playeras y pizzas de cortesia. Asi mismo, la antigiiedad se reconoce con los

mismos regalos desde el primer afio de laborar en el lugar.

Eduardo. He tenido el empleado del mes dos veces y cuando cumpli un
afio también me dieron mi reconocimiento y una foto con varios tipos de
la propia empresa, la verdad no recuerdo quienes eran, solo recuerdo a
mi distrital, supongo eran GERENTES de otras tiendas o algo asi.

Emmanuel. Si, me han dado el empleado del mes.
Lorena. Si tuve empleado del mes, me dieron el diplomay el dinero

Angel. He sido empleado del mes y me han dado dinero, pero donde es
seguro que te den dinero cada mes es en los bonos de productividad y
puntualidad porque te pagan lo de la auditoria que son como 150 mas
otros 90 de puntualidad...y hay otra auditoria que es como mas “general”
porque es como un concurso en todas las sucursales del distrito y la
pagan por 30 dias, por lo que sé son 45 pesos por la estrella que te dan
y se multiplica por 30...son como 1200 pesos, pero para ganar ese bono
si estd cabron porque es pasar todo, ventas, administracion,
mantenimiento, entrenamientos y certificacion y muchas cosas que se
ponen al nivel de otras sucursales y ya depende de que sucursal es
mejor.

Mariana. Una vez el empleado del mes, me dieron creo que 350 pesos
mas y una pizza creo...ah y el reconocimiento.

Las motivaciones para mejorar y actuar en equipo por intereses
econdémicos son relevantes gracias a estos reconocimientos. Ser el mejor
empleado (temporalmente) indica que los otros (compafieros de trabajo),
admiten que hace bien el trabajo. Esta decision corre por la cuenta de los
demas empleados generales gue son conscientes que su voto aprobatorio
manifiesta que quien merece ser “empleado del mes” fomenta el
comparierismo, ayuda a los demas y trabaja en conjunto.

Dentro del trabajo se construyen significados que como ya vimos se han
extendido hacia un ambito personal, “los significados que emergen con el
trabajo, son trasladados hacia otros mundos de vida” (Reygadas, 2002: 109)
por lo que el entorno fuera del espacio laboral es una fuente para conocer a los

jovenes y sus relaciones sociales.
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3.3 Fueradel Trabajo

Previamente conocimos las relaciones no-labores en cuestién de afectividad y
actividades realizadas fuera de la unidad de produccion entre compaferos de
trabajo, sin embargo, también es necesario conocer las relaciones sociales
ajenas a las del trabajo para tratar de interpretar su postura en la familiay en la

escuela principalmente

3.3.1 Relaciones entre trabajo, escuela y familia

En México, uno de los sectores de la poblacion mas olvidados son los jovenes
gue van de los 15 a los 29 afios. Para el caso de los jovenes que trabajan en
Domino’s Pizza, es frecuente que muchos de ellos combinan la escuela y el
trabajo. Se suele olvidar que la escuela no es so6lo un lugar donde se aprenden
cosas, ciencias, técnicas, etc., sino también una institucion que otorga titulos,
es decir, reconocimiento y derechos, y que con ello confiere aspiraciones,
(Bourdieu, 2002: 165); el trabajo en Domino’s Pizza es pasajero para la
mayoria de los entrevistados, ya que la escuela es la principal razén por la que
trabajan. A pesar de ser universitarios, el capital cultural sigue variando y
utilizan sus conocimientos generalmente para obtener un titulo profesional y
encontrar un mejor trabajo.

Sus relaciones con otros entornos son limitados, la frecuente relacion
social que tienen cotidianamente es en el trabajo y la escuela, sin embargo, es
considerado pesado para algunos por la falta de tiempo para realizar tareas, ya
gue las negaciones de obtener una jornada reducida obliga a los empleados a
administrar su tiempo y a negociar con sus GERENTES para obtener
flexibilidad en sus actividades escolares; por otro lado, la convivencia con su

familia es escasa para los jévenes que estudian.

Monserrat. Solo ceno con mi familia si alin estan despiertos, casi no hay
tiempo de platicar y cuando iba a la escuela llegaba tarde por el trabajo o
viceversa.

Lorena. Era pesado el horario de trabajo, apenas y me daba tiempo de
hacer algo con mi familia...La mayoria de las veces estaba mas en el
trabajo o la escuela...a veces hacia tarea y mi rendimiento no era
bueno.
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Jorge. En la escuela estaba bien, salia a las 12 y daba tiempo de hacer
tarea, llegaba a mi casa y estaba con mi familia hasta que entraba a
trabajar a las 4, luego mis papas iban por mi aunque vivia cerca, los
sabados que salia temprano estaba con ellos toda la tarde, en la noche
me iba a bailar o con mis amigos y el domingo por las mafianas. Creo
gue fue bueno como se repartia mi tiempo con mi familia y en la escuela.

Mariana. En la escuela no creo que haya funcionado tanto aunque si
hacia tarea, a veces no me daba tiempo de hacer algunas cosas y las
cosas con mi familia igual no disfrutaba los momentos familiares.

Angel. Pues casi no veo a mi familia por los dos trabajos mas que solo
cuando descanso. Mi hermano trabaja en el Domino’s de Cholula vy
luego lo veo alla cuando me mandan por algo y mis papas pues estan
mas seguido en mi casa pero casi no convivimos. Cuando ando de
vacaciones me voy de viaje 0 si ando en mi casa pero casi no hay
convivencia mas cuando cenamos, si es que estamos todos.

Su familia no es un medio por el cual deben buscar ingresos, al menos 3
empleados consideran que su familia depende de ellos, entre padres e hijos,
pero no es basicamente por condiciones marginales, sino de mantenerse
estables laboralmente y por falta de mejores oportunidades.

Sus dias de descanso y el uso de su tiempo libre lo ocupan
principalmente para el descanso, pendientes escolares o convivencia con

amigos y familia.

El tiempo libre surge como un supuesto tiempo de libertad, de liberacion de las
amarras, obligaciones y contradicciones presentes en el mundo del trabajo...se trata de
un periodo en el cual el individuo se encuentra libre momentaneamente, pero esta

libertad puede ser sé6lo aparente y limitada (Gomes, Elizalde, 2009: 254-255)

Los dias de descanso varian y dependen de cada GERENTE,
sirviéndose de la demanda que cada unidad, aunque puede haber ciertas
negociaciones para cambiar los dias de descanso, como vimos, el favoritismo o
la confianza sirven para lograr ese objetivo. La mayoria de los dias libres se

reparten entre lunes y jueves.

Lorena. En mis dias de descanso trataba de estar con mi familia o
incluso amigos.

Eduardo. Me levanto tarde, ir con mi mama por la comida, estar con mi
perro o jugar videojuegos...la verdad no soy mucho de salir, prefiero
guedarme en mi casa con mi mama.
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Emmanuel. Pues voy al cine, adelanto tareas o salgo con mis amigos de
la Uni

Itzel. Pues soy parte de un grupo de la iglesia, entonces voy o como
también me gusta bailar, salgo con mis amigos de fiesta.

Israel. Descansar, era lo que hacia cuando no iba porque la mayoria de
veces cerraba, entonces si era un poco pesado...cuando
descansabamos Monse y yo el mismo dia saliamos, pero a mi me
rolaban el dia, entonces a veces iba por ella si salia temprano.

Monserrat. Descansar, dormir y dormir.
Mariana. En ese entonces, tenia novio asi que me la pasaba con él.
Jorge. Salir con mi novia

Fernando. En mis dias de descanso trataba de descansar, pero la tarea
era mi actividad principal y pues me gustaba salir a caminar, leer, tocar
guitarra...

El desgaste fisico y el estrés en el trabajo se generan ante las presiones
que los empleados tienen bajo el régimen de los clientes, el apresuramiento y
la productividad. El dia de descanso es un elemento valorado por los jovenes
qgue buscan aislarse del trabajo ocupandose en el descanso, la escuela, la
familia, amigos, pareja y otras actividades del gusto personal. El ocio como
constructo social a partir de la explotacion laboral es una pequefia liberacion
gue ademas institucionalmente es remunerada, es un derecho y mejora el
rendimiento fisico y psicolégico de los trabajadores.

La falta de aceptacion de algunos elementos como los salarios y los
conflictos que se dan por la ausencia de negociacion, ha tenido como
consecuencia la consideracion de una posible renuncia. Las inconformidades
gue ya fueron expuestas previamente son razones suficientes para dejar de

laboral en la empresa.

3.4 Permanenciay Renuncia

La rotacion de personal en la mayoria de las empresas es frecuente y a pesar
de que se trata de erradicar, las planeaciones realizadas por el area de

Recursos Humanos no siempre funcionan.
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Este problema principalmente “se define como la separacion que un
empleado inicia y lleva a cabo por cuenta propia a fin de concluir la relacién
laboral, ya sea via renuncia o abandono de trabajo” (Littlewood,2006: 12) y se
genera por diferentes variantes. En México, la mayor rotacion de personal se
propicia en empleados con un rango de antigiedad de 2 a 3 afios (35%)
mientras que el mas bajo es de 1 afio de antigiiedad (5%) segun datos de
Randstad Workmonitor (2015). Si notamos en los perfiles de los empleados
entrevistados, la mayoria cumple o ha cumplido de 1 a 3 afios de antigiedad
laborando en Domino’s Pizza, por lo que han descrito las causas de una
posible renuncia asi como los descontentos que orillaron a renunciar a los

entrevistados restantes.

Eduardo. A veces me siento harto de hacer lo mismo, no hay apoyo por
parte de mis GERENTES, pero no lo hago porque las prestaciones por el
momento las necesito aparte porque me han dicho que puedo ser PPM
pero no me dicen nada, sigo esperando a que empiecen a capacitarme.

Emanuel. Renunciaria si encontrara un trabajo mejor pagado aunque el
ambiente me gusta.

Itzel. Ya voy a renunciar, pagan poco para lo que trabajas y en las
vacaciones buscaré otro trabajo donde acepten estudiantes...Me gusta
hacer pizzas y las amistades que he logrado.

Angel. Si me cambio de casa como te decia, si me voy a Veracruz y
tomo lo de ser Meat para ganar mas o irme a Acapulco aunque ahi
empezaria desde abajo...me encantan las motos y te sé de todo,
refacciones y mecanica, podria trabajar en un taller mecanico o en algo
que tenga que ver con motocross. Se me abren muchas puertas pero
tengo que decidir bien...no me molestaba al principio trabajar para
Domino’s, me daba igual, pero no me esperaba ser jefe y eso me
gusta... solo lo veo por los ingresos y la moto que saqué.

Ana. Por un puesto mejor pero ya llevo mucho tiempo aqui, soy
GERENTE y si subo a mas estaria bien pero si no pues no sé€ yo creo si
me quedaria aqui, que es lo mas seguro, esta dificil subir a distrital por el
favoritismo que hay...La verdad no creo subir...Puedes subir en
aumentos de sueldo...Yo ahorita soy nivel 1 en GERENTE y hay hasta
nivel 4...De ahi ya vas para distrital.

Israel. El salario que daban era poco y no te pagan horas extras.

Monserrat. El horario no me gusta, cierro todos los dias y no pagan
bien.
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Lorena. Encontré un trabajo mejor que se acomodaba a lo que
necesitaba para terminar mi carrera.

Jorge. Porque necesitaba un horario flexible y una jornada reducida
pero el GERENTE se negd. Quiza fue personal o no sé, pero segin no
habia una vacante de jornada reducida y habiamos quedado en algo
cuando entré porque iba a clases de verano pero cuando regrese a la
escuela a las clases normales él ya no quiso y mejor me sali.

Mariana. La GERENTE era nueva y tenia un caracter pesadoy yano la
soportaba.

La mayoria de los empleados que consideran o consideraron renunciar
se enfocaron en los bajos salarios que otorgaba la empresa o en el cambio de
un empleo mejor. Recordemos que la mayoria son estudiantes y necesitan una
jornada reducida para tener mas tiempo e ingresos para solventar sus gastos
escolares. En México las causas principales de renuncia se basan en adquirir
mejores condiciones laborales y mejores salarios, ya sea por haberlo
conseguido o por buscarlo. El 16 % de los empleados en las empresas
renuncian por tener malas relaciones con los superiores, pero esto no fue una
razon primordial para que los jévenes entrevistados abandonaran el
corporativo.

Recursos Humanos se encarga de contratar al personal con ayuda de
los GERENTES de cada establecimiento aplicando entrevistas y exdmenes de
habilidades,

“la entrevista de trabajo permite al individuo tomar decisiones y establecer
expectativas. Las expectativas que tiene el empleado al inicio de una nueva
relacion laboral pueden involucrar creencias acerca de la naturaleza del puesto,
recompensas por rendimiento satisfactorio, y el tipo de relaciones

interpersonales” (Littlewood, 2006: 9).

El discurso que maneja Recursos Humanos para los candidatos se
fundamenta en ofrecer salarios por arriba de la ley, bonos, reconocimientos y
crecimiento laboral para hacer mas atractivo el puesto. Antes de otorgar la
vacante, el reclutador antepone los intereses de la unidad solicitante de
personal, por ejemplo, el horario y la jornada que se necesita cubrir, el area y la

cercania del domicilio.
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Las fichas del juego se ponen en la mesa, la decision esta en manos del

trabajador.
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Conclusiones Generales

Taller, linea de ensamblaje, maquina, tarjeta de
fichar, horas extra, salario.
Me han entrenado para ser docil.
No sé gritar o rebelarme,
cémo quejarme o denunciar,
sdlo sufrir silenciosamente el agotamiento.
Xu Lizhi, ex trabajador de Foxconn®*

La investigacion realizada permitio conocer el funcionamiento de una de las
empresas transnacionales con mayor reconocimiento dedicada a la comida
rapida. No solo se logré obtener a grandes rasgos sus antecedentes y la
historia que se ha construido a partir de su éxito econdémico, sino la forma de
operar y el funcionamiento de la misma. La experiencia de obtener
conocimientos y ser parte de la observacién en la empresa Domino’s Pizza
reivindicé una parte el entendimiento de la posicion en el que se encuentra la
empresa y el individuo que trabaja para ella, es decir, los intereses que se
busca respectivamente.

El estudio en la sociologia de las organizaciones, ha contribuido de
manera social y académica, al conocimiento de nuevas configuraciones
laborales. Esto ha permitido de manera general, que los socidlogos dedicados
al mundo del trabajo, podamos analizar y contribuir con la investigacion en
diversos espacios para comparar los diferentes enfoques con los que se
cuentan. Por esta parte, explorar el trabajo en Domino’s Pizza a través del
trabajo no clasico, se puede considerar que es parte de la primicia basandose
en los elementos primordiales que caracteriza este nuevo paradigma. Ya se
analizaba desde el momento de saberse parte del sector servicios, sin
embargo, Domino’s Pizza rompe con otro tipo de elementos que se ajustan al
cambio social, tecnoldgico y cultural.

Estos elementos mencionados en los capitulos anteriores, son engranes

gue hacen gue exista en la organizacién laboral, una racionalizacion regida por:

5 Xu Lizhi trabajaba en la ensambladora Foxconn donde se arma el Iphone y otros productos
multinacionales. En 2010 se vio envuelta en escandalos de explotacion laboral al evidenciarse diversos
suicidios de trabajadores; sin embargo Xu, fue el caso que estremecioé a todo el pais y varias partes del
mundo al encontrarse diversos poemas escritos por él, donde describia sus emociones y el entorno en el
que se encontraba. El joven de 24 afios se arrojo de una ventana de su departamento en China, sus
poemas han sido divulgados por diversos medios de comunicacion mostrando su angustia y el
cansancio al trabajar para esta ensambladora.
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apresuramiento (tiempos y movimientos), tecnologia en las operaciones de
produccioén y en el servicio, asi como la participacién indirecta del consumidor
en las relaciones laborales.

Sin duda, los consumidores juegan un papel importante dentro de la
unidad socioecondémica de produccion que como se describid, estos actores
sociales son parte del flujo no sélo econémico, sino social y de buena parte,
laboral. Las relaciones laborales ya no simplemente se mantienen entre
GERENTES y empleados generales, los consumidores deben existir para que
el objetivo de “servir” sea satisfactorio y por lo cual la empresa construye
normas, procedimientos y formas de actuar frente al cliente para cumplir el ciclo
econémico. La empresa se apega a politicas ofrecidas al consumidor para que
éste en base a sus necesidades e intereses, que es la de adquirir un producto,
pueda satisfacerse de manera eficaz y segura. Estas politicas forman parte de
una cultura corporativa que si bien, somete a los empleados para cumplir con lo
que la empresa fomenta. El apresuramiento por ejemplo, es el discurso mas
vendido: “30 minutos o tu pizza es gratis” en el caso de la venta a domicilio. Los
consumidores por medio de este proceso histérico que viene generando la
empresa cuando llegd a México, sabe que esta politica existe y estan en su
derecho de exigir el cumplimiento de la misma.>® Ante esta situacion, los
empleados a través del software y la presién de los gerentes tienen como
obligacion ser agiles y rapidos para la elaboracion del producto.

El trabajo no clasico o trabajo atipico de Enrique de la Garza, nos acerca
a las nuevas configuraciones laborales y permite una observacién més clara
de las relaciones que se integran. Estas relaciones crecen directa o
indirectamente dependiendo del tipo de trabajo, por ejemplo, en los servicios
institucionalizados, que a través de los intereses y las negociaciones
establecidas por la participacion indirecta del consumidor y directa del Estado,
se regulan las relaciones laborales tanto en el consumo como en el trabajo.®
Estas regulaciones a fines de mejorar calidad, buen servicio y a la vez mejor
trato a los empleados, estrechan entre si un vinculo funcional fuera de los

margenes empresariales, es decir, entre los ambitos de legislacion laboral y la

55 Institucionalmente este tipo de ofrecimientos que se dan al consumidor se reconoce por
medio de la PROFECO (Procuraduria Federal del Consumidor) y se puede denunciar si no se
cumplen.

56 La Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC) y Ley Federal del Trabajo.
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defensa del consumidor. Para llevar a cabo este proceso inicial, los empleados
son capacitados para dar amabilidad y atencion a los clientes de Domino’s
Pizza a través de la Ruta Domino’s generando diversos conocimientos.

La mayoria de los trabajadores entrevistados, aseguraron que trabajar
en Domino’s Pizza fue el principio de una trayectoria laboral. Las relaciones
entre consumidores, gerentes y el propio software, fue algo innovador; al
principio fue dificil pero no imposible. La rapidez, el trabajo en equipo y la
solucion de conflictos, se convirtieron en las practicas cotidianas que los
trabajadores tenian que poner en accién y que con el paso del tiempo, fueron
mas faciles de hacer. De esta manera, adaptarse a la organizacion laboral se
concretd principalmente en el entrenamiento constante de los trabajadores y la
actividad cotidiana del uso de herramientas.

El multifuncionalismo, forma parte importante de las actividades diarias
que permiten que la extensién de conocimientos no se estanque en una sola
area o funcion. Con el flujo operativo cada trabajador tiene aprendizajes
basicos para poder influir en una accion colectiva de manera general,
apoyando y comunicandose con sus compafieros de manera que facilite la
producciébn o ayude a resolver inconveniencias que se generen en la
operativizacion. El flujo operativo que implementa la empresa se deriva de los
intereses para generar mayores ganancias en tiempo reducidos bajo la premisa
de los paradigmas organizacionales del trabajo que se retoman en estas
pequefias industrias de comida, reduciendo la especializacion, estableciendo
tiempos y movimientos especificos para apresurar la produccion, el just in time
y la participacion indirecta de los clientes. En las entrevistas, los jévenes tienen
conciencia sobre la obligacion de tener presente el flujo operativo, sin embargo,
se autodenominan parte de un area en particular. Los gerentes por su parte, no
guedan exentos de la polivalencia, ya que para subir de puesto deben conocer
todos los espacios laborales e inclusive participar en la accién del servicio y la
produccion. El multifuncionalismo como interés operativo agiliza la produccién y
cubre las necesidades de cada establecimiento sin dejar exento a ningun
trabajador.

Las areas dejan de ser feminizadas o masculinizadas. Encontrarse con
mujeres en el servicio o el area de preparacion de alimentos se ha quebrado.

De igual manera el area de reparto dejo de ser sélo para hombres, si bien no
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se menciond en las entrevistas, pero hubo dos casos mencionados de
compaferas que han sido parte de los ERS en uno de los establecimientos
analizados, que fueron contratadas para ser insiders®’ y que posteriormente
decidieron dedicarse a la entrega a domicilio®. Esta ruptura evidente de la
especializacion conforme al género, dejan abiertas diversas cuestiones y
discusiones del grado equitativo otorgado por la empresa en cuanto a las
funciones laborales, las negociaciones e intereses del trabajador, asi como la
conveniencia del corporativo; ya que si recapitulamos, el porcentaje de mujeres
laborando en la empresa es menor, dejando entre paréntesis el impacto de
esta Responsabilidad Social en cuanto a las oportunidad laborales para ellas y
la clase de funciones establecidas.

Dentro del marco de sexualidad y género en el trabajo, la
homosexualidad se ha manifestado dentro de las unidades. Las diferencias
sexuales se han desenvuelto de manera liberal entre estas dos sucursales y no
se rechazan estas preferencias para laborar. En las entrevistas aplicadas
notamos que algunos compafieros mencionados tanto lesbianas como
homosexuales, han sido participes de conflictos de poder y no tanto de acoso,
pues se refleja que hay respeto dentro de la diversidad sexual en los
trabajadores, al menos en el espacio delimitado®®.

Por otro lado, tenemos la flexibilidad manejada en este lugar de servicios
que va desde el espacio, el tiempo y las funciones, por mencionar las mas
importantes dentro de la organizacion. Los jovenes tienen una amplia gama
para elegir un empleo. En la mayoria de los casos expuestos, se busca esta
necesidad de estudiar y a la vez generar ingresos, que como se pudo observar,
el trabajo trae como consecuencias problemas en los asuntos escolares (bajo
rendimiento, limitacion en el tiempo y la falta de la concurrencia del entorno
social). Las distintas presentaciones de la flexibilidad laboral en Domino’s
Pizza no cumple con los estandares esperados por parte de los jévenes como

se ofrece, los salarios son bajos, la fuerza de trabajo es pesada, la exigencia

57 VVéase pagina 50

58 La decision de estas dos mujeres de ser repartidoras, se asimila a los previos conocimientos
sobre el uso de la motocicleta, por lo que probablemente no requirieron capacitacion para el
area de reparto. Actualmente una de ellas labora en Domino’s Pizza Libanés y tiene cerca de
40 afios pero se nego a una entrevista por miedo a la intimidacion por parte de su gerente.

59 Tampoco se pudo contactar algun trabajador con distinta orientacion sexual debido a que las
personas mencionadas dejaron de laborar y se desconoce su paradero.
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de gerencia y del corporativo es demasiada en cuanto al servicio otorgado y
demas deficiencias mencionadas generando como resultado la renuncia de los
empleados y la busqueda de una mejor oferta laboral.

El involucramiento de los entrevistados con el trabajo a primera instancia
es minimo, pues los estudios universitarios en la vida personal de cada
empleado son necesarios para una preparacion profesional y la busqueda de
mejores oportunidades. Sin embargo, este involucramiento se da de manera
inconsciente para el trabajo, es decir, su estancia momentanea y la postura
dentro de la organizacion que se construye por la cultura corporativa da
hincapié a que no es un trabajo para generar una mejor trayectoria laboral pero
que si genera significados (valores y aprendizajes) para realizar las actividades
de la unidad que a su vez son usadas para futuras experiencias laborales e
incluso la vida cotidiana.

Pero no solo se encontré significados basados en la organizacion,
también los significados afectivos que van desde la amistad, el noviazgo y el
problema del favoritismo, que si bien se han manejado de tal manera que las
normas son violadas por empleados generales y los propios encargados. Los
gerentes jugaron un papel importante para la investigacion, puesto que se
refleja la lucha de poder de estos y los jovenes. Su comportamiento es en parte
agradable y negociable, pero a la vez autoritario y recto para la produccién. En
base a esto, la capacitacion continua y la calidad del servicio estan en
constante atencidn por gerencia y supervision. Como vimos en la descripcion
de la unidad de produccion y su funcionamiento, el entrenamiento como forma
de calificar las actividades para llegar al fin de producir también se motiva, es
decir, por medio de los premios otorgados y los concursos, los trabajadores
buscan perfeccionar para tener un reconocimiento social-laboral y ganancias
econOmicas. La accion colectiva en este sentido se centra no solo en trabajar
en equipo para dar el servicio sino en el mejoramiento grupal, por ejemplo en
las auditorias operativas y su evaluacion.

La “excelencia operativa”, es este reconocimiento colectivo reconocido
por la misma institucion y que ademas de ser la maxima satisfaccion para un
establecimiento, trae consigo bonos extraordinarios que benefician a los

trabajadores.
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El crecimiento laboral es posible a través de esta entrega total o parcial a
las actividades de la unidad socioeconomica y el compromiso con la mision y
vision de la empresa; se busca gente responsable y entregada al trabajo de
Domino’s Pizza incluso para ser un franquiciatario, contando con la experiencia
basica de las labores dentro del establecimiento. Este crecimiento laboral en
nuestros dos casos se hace posible, pero que a diferencia de los valores que
caracterizan a la empresa, el apoyo y la capacitacion es nula para subir de
puesto. El favoritismo por otro lado como problema laboral, es uno de los
obstaculos para poder lograr un puesto de trabajo mas alto.

El favoritismo crea conflicto entre las relaciones laborales empleado-
patron y las negociaciones se dificulta para unos, mientras que para otros se
beneficia. En este punto, dejo a consideracion que el favoritismo no es asunto
del subordinado, ya que este siempre busca un interés de cualquier tipo
(laboral, sentimental, entre otras) aprovechando el medio, sino mas bien, el
favoritismo va de la mano de los principales actores encargados del control y
estos accionan las relaciones interpersonales con los demas empleados
buscando también su interés (algunas veces sexual). Desafortunadamente la
erradicacion del favoritismo existe en cualquier organismo laboral y siempre va
a crear desvinculaciones entre las personas y el trabajo; no existe ley que
ampare este tipo de cuestiones subjetivas y la empresa es la que debe buscar
salidas para los problemas creados a través de este fendbmeno, sin embargo la
deficiencia de soluciones y el papel de Recursos Humanos le daran la primera
palabra a los actores de control, es decir, los gerentes. Las denuncias de los
entrevistados dejan en claro que uno de los problemas principales en las
relaciones laborales y por la que algunos han renunciado, ha sido el favoritismo
y la inequidad que traen como consecuencia: cargas laborales desequilibradas,
permisos y negociaciones dificiles, peleas y deméas conflictos entre
compaferos y un ambiente laboral pesado. En esta clase de trabajos

caracterizados por el servicio al cliente® a diferencia de las industrias y

0 Los llamados cuello rosa que Rifkin desarrolla de la siguiente manera: Traducimos
literalmente las expresiones blue-collard, White collard, pink collard y sillicon collard. Siguiendo
este mismo orden, se designa como trabajador de “cuello azul” a los empleados fabriles,
operarios, mecanicos, etc... Los trabajadores de “cuello blanco” son aquellos cuya vida laboral
se desarrolla basicamente en una oficina: ejecutivos, administrativos, asesores fiscales, etc. Los
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fabricas, la atencion de los derechos laborales y las demandas del trabajador
no se atienden como se esperan. Estamos en una era en el que las
inconformidades en estas organizaciones laborales buscan lo que en su
momento la industrializacion logré, mejores salarios, jornadas reducidas,
derechos de salud, etc.; por ejemplo, el caso de 2014 cuando en Estados
Unidos se manifestaron los trabajadores de Domino’s Pizza, McDonald’s y
Burger King por mejoras laborales. La precariedad la encontramos en estas
“‘industrias de comida rapida y decepcionadamente aun no se da énfasis a las
soluciones factibles a favor del trabajador.

Desde la parte metodolégica las entrevistas tuvieron cierta torpeza para
su aplicacion. El uso de Skype como herramienta fue Gtil, aunque reconozco
que si las entrevistas manejadas por este medio hubieran sido personales,
éstas tendrian mayor informacion detallada. La falta de tiempo y disponibilidad
de algunos testimonios por sus actividades personales y laborales fueron una
constante, por lo que se logré agendar las entrevistas en dias de descanso. De
igual manera la intimidacion de los encargados de los establecimientos fue uno
de los problemas, pues se podian lograr entrevistas importantes para darle un
mejor giro a la investigacion, sin embargo, no hubo éxito para concretarlas por
el miedo de los entrevistados al ser reprendidos y despedidos. A pesar de esto
los alcances fueron buenos.

La busqueda de informacion de la empresa desde la administracion, esta
expuesta en diversos medios de comunicacion que facilité recolectar informes,
noticias y funcionamiento del corporativo que permitidé construir esta parte
fundamental para la realizacion de las tareas laborales. No obstante, como
mencione anteriormente, la observacion participativa mejord esta vision de la
organizacion laboral para un analisis mas profundo en cuanto al concepto del
trabajo atipico. La experiencia de ser investigadora y trabajadora a la vez,
concretd de manera personal para esta tesis una postura amplia de lo que pasa
dentro de la unidad de produccion desde el principio hasta el fin de la relacion

laboral. Asi pues, la construccidon de la tesis me ha acercado al conocimiento

trabajadores de “cuello rosa” se asocian al tipo de labores habitualmente realizada por
mujeres: secretarias, peluqueras, asistentas, asi como otros empleos del sector servicios.
Finalmente, los trabajadores de “cuello de silicio” son aquellos que poseen una alta
especializacion en temas relacionados con las nuevas tecnologias de la informacién (2010: 72)
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tedrico que se deviene con la sociologia laboral aplicada a la realidad. Si bien,
fue mi primera experiencia laboral, por lo que el aprendizaje adquirido a través
de la realizacién de las actividades, los procedimientos, el entrenamiento y ésta
fase de “ser y hacer para otro” dejé en mi persona mucho que desear y delatar,
pero que a la vez como investigadora social, fue un recurso para informar y
problematizar lo que sucede en estos lugares concurridos por la sociedad
moderna del consumo, que en definitiva no tiene la atencion para conocer su

estructura y es necesaria para comprender estos nuevos fendmenos sociales.
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