Unidad de Politicas Comparadas (CSIC)

Documento de Trabajo 03-13

En las tramas del McJob

Descualificacién laboral y riesgos de vulnerabilidad social
para los trabajadores de fast food

Alessandro Gentile'

“El ser humano no es un «recurso» porque no es un
medio, no tiene un valor instrumental: es un fin.
Atribuirle la funcion instrumental de incremento

de la «competitividad globaly en el mercado mundial
ya es por si mismo envilecedor.”

(Augusto Ponzio, Elogio dell infunzionale, 1997: 10)

En el escenario metropolitano del primer mundo, occidental, tecnolégicamente
avanzado e “hiperconsumista” se han desarrollado ocupaciones especializadas (que
caracterizan la llamada Sociedad de la Informacién), de rango intelectual y creativo que se
inscriben en el contexto productivo post-industrial y globalizado de la new economy. Pero
también existen muchos trabajos de perfil bajo y socialmente marginales tanto por lo que
concierne a sus caracteristicas profesionales, como por la retribucion y las tutelas sindicales al
punto de ser calificados como “prototipos de cualquier forma de trabajo explotado e
infravalorado”: se trata de los asi llamados McJobs [Beck 2000]. Este término engloba todos
aquellos trabajos que todavia estdn anclados en modalidades productivas de matriz
neotaylorista, con implicaciones organizativas de estructuras empresariales piramidales,
formalmente constituidas por practicas operativas comunicativas, de gestion y de decision de

cumplimiento obligado, es decir cientificamente moduladas y mecanicamente ejecutadas.

" Investigador visitante en la UPC-CSIC. El autor agradece a Luis Moreno la lectura critica de un
version anterior de este texto, asi como sus sugerencias y consejos.



Nuestro ambito de analisis son las empresas que operan en el sector terciario de los
servicios al publico que producen a gran escala y que se han expandido a nivel internacional,
sobre todo mediante el sistema de franquicias. Se caracterizan por su propia marca (brand)
popularmente reconocida por ser ficilmente repetible y accesible para los consumidores,
ademas de la previsible estandardizacion de los productos comercializados.

Ejemplos elocuentes son las grandes cadenas comerciales surgidas en los EE.UU. y
exportadas a la mayoria de los paises de capitalismo avanzado, presentes en los sectores del
entretenimiento de masa (Disney o Blockbuster), de la indumentaria (Nike), de la venta a por
menor (supermercados Wal-Mart), o también de la comida rapida (McDonald’s).

A los empleados de estos sistemas multinacionales se les denominan como
McWorkers. En particular, el concepto se refiere a todos aquellos jovenes (en edad
comprendida entre los 16 y los 25 afios) que en estas estructuras tienen roles laborales
temporales, de tipo meramente manual y de bajo nivel, con contractos regulares bajo el punto
de vista formal, pero en la mayoria de los casos temporales part-time o work-on-call, y
siempre retribuidos muy escasamente.

Este documento de trabajo examina las caracteristicas esenciales de las modalidades
laborales y organizativas que conciernen a los McWorkers del sector fast food, en su acepcion
descualificadora y profesionalmente envilecedora para los mismos trabajadores que las sufren.
Se hace referencia al sistema de la compafiia americana McDonald’s que fue la primera en
formular e implementar el McJob (de aqui viene la raiz “Mc” de la palabra) como manera
caracteristica de utilizar el factor trabajo de forma cualitativamente bien estructurada en una
empresa de servicios. También se analizan las condiciones de los empleados “de linea” mas
jovenes (los llamados crew, segun el término técnico de la empresa McDonald’s), en una
posicidn contractual y retributiva inferior.

En la primera parte de este documento de trabajo se describe el aspecto de gestion y
operacional de los fast food, después se califica la categoria “McJob” y se hace referencia a la
organizacion efectiva del trabajo del personal McDonald’s, encuadrado segun las exigencias
de servicio de la marca o brand. En la segunda parte se utilizan diferentes planes de analisis
para identificar, en los diferentes &mbitos de especificidad y contexto, algunos de los factores
de estos trabajos que mas desmotivan, en particular los que implican la dimension afectiva y
emocional. Paralelamente se analizan los riesgos de vulnerabilidad social que dependen de
estos factores de forma mas o menos explicita y que se refieren a una dimension participativa

y profesional del McWorker.



El presente documento de trabajo no pretende ofrecer un cuadro exhaustivo de las
dimensiones problematicas del sistema del fast food. De hecho, se omiten las cuestiones
contractuales y sindicales, ajenas al sentido de esta investigacion, mientras que se evidencian
los aspectos mas cercanos a los elementos de desmotivacion y descualificacion del Mclob.
Nos centraremos en las repercusiones que sufre en el ambito social cada joven McWorker por
estar sujeto a un itinerario laboral temporal, inseguro, flexible y con fuerte implicaciones

psicoldgicas como es el del McDonald’s.

PRIMERA PARTE

1.1  Lataylorizacion del servicio del fast food

Al sector de las “comidas rapidas” se le denomina en EE.UU. “food service industry”.
Se inserta en el sector terciario, el de servicios al publico, con una peculiar organizacion y
estrategia de gestion propia. Es un tipo de servicio de comida colectiva rapida, que existe en
los EE.UU. desde los afios '50, basado en un sistema de operaciones programadas a fin de
ofrecer al segmento de mercado individualizado unos productos limitados, a gran escala, de
alta y constante calidad, en condiciones de Optima higiene, con un servicio reducido e
instantaneo, y con un precio reducido [Cercola 1984].

McDonald's fue la primera en experimentar la rutinizacion del servicio interactivo y
atin hoy se confirma como prototipo de estandarizacion extrema. Estos son elementos basicos
que vienen introducidos en el fast food y que cualifican el McJob [Leidner 1993]. Con
referencia a la gestion del proceso de distribucion de su servicio, la compaifiia de

hamburguesas utiliza modalidades productivas de matriz taylor-fordista prefiriendo:

(1) La estandarizacion de productos, de infraestructuras, de gustos, de lenguajes, de esquemas
culturales divulgados por su marca, y de la operatividad de su mano de obra;

(2) La especializacion de las tareas y la simplificacion secuencial de las funciones;

(3) La sincronizacion de los tiempos de trabajo, mediante la gestion de los turnos y el uso de
la jornada partida;

(4) La maximizacién de los recursos internos mediante el incremento de la eficiencia, el

desarrollo de la productividad y las economias de escala;



(5) La division entre line de trabajo y staff de los managers, que son quienes tienen
oficialmente el poder de decisidon para organizar, comunicar, coordinar y controlar el normal

desarrollo de la produccion [Kroc 1977; De Tersaac 1991].

Desde estas premisas se deriva una secuencia laboral logica de herramientas,
posiciones y funciones muy interdependientes, coordinadas estructural y temporalmente entre
ellas como una verdadera cadena de montaje [Love 1985]. McDonald’s fue el primer
operador de fast food con mano de obra encuadrada en sistemas productivos industriales "a
ciclo continuo", racionalizados para obtener el maximo rendimiento en un tiempo prefijado,
minimizando el dispendio de energia y acelerando el flujo de la clientela. La linea estratégica
seguida para el mercado ha sido crear una oferta masiva, mediante una politica de bajos
precios para grandes cantidades de productos, de manera que se consiga un elevado volumen
de ventas [Normann 1984; McDonald 1997]. Cada movimiento singular de trabajo y cada
decision especifica esta dirigida a mejorar el servicio de acuerdo a las expectativas del cliente.
Es decir, estando siempre atentos a las exigencias de rapidez del consumo, conveniencia del
producto, y ademds procurando un nivel cualitativamente alto de una comida sino frugal, al
menos comoda.

Las funciones son mecanicas y se realizan directamente sobre las materias primas,
mediante el control de procedimientos semiautomaticos, y con rigurosas técnicas manuales,
estructuradas hasta en sus mas minimos detalles. Consecuentemente, la calidad del servicio
estd estandarizada mediante una oferta controlada en todos sus procedimientos de
preparacion, con empleo de mano de obra no cualificada, con costes unitarios de produccion
muy limitados y un bajo contenido de trabajo especializado [Cercola 1984; Chiesi 1989].

Este tipo de “modelo de produccién McDonald’s” ha sido empleado y adaptado por
otras empresas que operan en el sector fast food, ademas de ser utilizado en su acepcion de
“satisfaccion del cliente al 100%” también por diversas empresas de servicios cara al publico
que crean un consumo masivo. Se trata que una produccion sea estable, segura, conveniente y

facilmente accesible, homologada segun estandares inalterables y prefijados [Reiter 1991].

1.2  McWorkers: quiénes son, cuiantos son y cuanto ganan

La difusion de los Mclobs ha tenido lugar en EE.UU. a partir de los afios 70, y

después en Europa con el progresivo aumento de los franchising de McDonald’s. Se estima



que hoy, entre todos los restaurantes de fast food existentes, las tres empresas
internacionalmente mas importantes (Burger King, Tricon Global Restaurants - propietaria de
Taco Bell, Pizza Hut y Kentucky Fried Chicken - y, por supuesto, McDonald’s) emplean
cerca de 3,7 millones de personas en todo el mundo, gestionando al menos 60.000
restaurantes e inaugurando un local nuevo cada dos horas [Schlosser 2001].

En el sector de la comida répida, las modalidades de organizacion de la mano de obra
disponible son siempre estructuradas para hacer coincidir la filosofia empresarial,
representada por el brand, con las particulares exigencias de los jovenes estudiantes
(licenciados y universitarios) y teenagers, en busca de una primera experiencia laboral, de una
ocupacion a tiempo parcial y sin demasiados compromisos para no alterar sobre todo el
desarrollo normal de sus cursos académicos. El trabajo requerido es facil de realizar, en su
simplicidad y banalidad repetitiva, con el empleo de recursos comunes y disponibilidades
temporales y fisicas, y ha supuesto para miles de jovenes estudiantes norteamericanos, Yy,
posteriormente para sus coetdneos europeos, la posibilidad de una ocupacion accesible y dura,
pero a la vez divertida como si fuese un pasatiempo [Royle 1997]%

En los fast food norteamericanos y europeos se reclutan sobre todo adolescentes y

estudiantes de instituto y de los primeros afos universitarios porque:

- se prestan mejor a una organizacion flexible del trabajo segun los ritmos del part time
(a menudo trabajan después de la jornada escolar o los fines de semana);

- tienen la garantia de trabajar en un contexto juvenil, con otros coetaneos y, por ello
previsiblemente, en un ambiente divertido y dindmico, con amplias oportunidades de
socializacion;

- este tipo de ocupacidn asegura una cierta autonomia con respeto a la familia gracias a
un sueldo seguro y modesto, pero significativo como renta paralela y anadido a la
“paga doméstica” recibida de los padres;

- en EE.UU. comenzar trabajando en un fast food, o al menos con empleos con una
jornada laboral no demasiado larga, se ha convertido en una practica de iniciacion al

mundo laboral adulto [Biancone 2000].

> El 10% de los norteamericanos encuentra actualmente su primer trabajo en un restaurante
McDonald's [Schlosser 2001].



Ademas, los jovenes intentan buscar “trabajillos”, ocupaciones discontinuas, durante
el verano o durante el curso académico fuera del tiempo escolar, para mantener el control
sobre su tiempo libre y su ocio, en espera de futuras carreras estables, mas satisfactorias y
mejor remuneradas.

A pesar del caracter “instrumental” y temporal del McJob en la comida rapida, hay que
tener en cuenta que no hay otro sector en EE.UU. que tenga una fuerza laboral constituida por
escolares adolescentes o feenagers. Ademas se ocupan de todas las tareas necesarias para un
buen mantenimiento del local, hasta el punto de desarrollar roles que son propios de los
gerentes y miembros de lo staff [Schlosser 2001].

En EE.UU. un trabajador de cada ocho ha sido contratado por McDonald's en algin
momento de su adolescencia o carrera académica. Segin datos de Marzo de 1991,
McDonald's super6 los 12.000 establecimientos abiertos al publico y desde entonces hasta el
2000 ha contratado un millon de personas al afio, mas que cualquier otra organizacion publica
o privada estadounidense [Klein 1999].

En 1998, el 56% de los trabajadores McDonald's tenian menos de 20 afos, el 27%
entre los 20 y los 30 afios y solo el 17% (la mayor parte de ellos pertenecientes al staff o
gerentes) mas de 30 afios [Biancone 2000]. En general, el numero de mujeres empleadas es
netamente superior al numero de hombres, alcanzando un 70% del total de los dependientes
[Royle 1997].

Se calcula que actualmente los jévenes empleados contratados en las grandes cadenas
de fast food en los Estados Unidos casi alcanzan los 3,5 millones. Muchos de ellos no tienen
seguridad social ni seguros privados y resultan ser los trabajadores peor pagados de todos los
empleados norteamericanos y suelen cobrar el sueldo minimos ($ 5,15 a la hora en 1996)
[Ehrenreich 2001]. La mayor parte de las grandes compaiiias de servicios paga el salario
minimo permitido legalmente o una cifra un poco superior. Téngase en cuenta que la paga
media por hora para un dependiente (en USA y en Canadd) es de unos $ 8,26, con una renta
media anual de $12.000.

En Europa, los dependientes de los McDonald's ganan menos que los trabajadores de

los restaurantes normales o bares privados’: un crew, dependiente de McDonald's de sexto

* Se calcula que en Italia y en Espafia un trabajador crew de McDonald’s percibe una renta de 524
euros mensuales brutos (con contrato part time de sexto nivel que dura dos afios), con una jornada de
24 horas semanales durante seis dias, ademas de tres turnos dominicales al mes, mas al menos dos
horas extraordinarias semanales [Royle 1997].



nivel®, tiene un salario medio media anual que, en el mejor de los casos alcanza los $ 11.000
anuales (en base a una paga de $ 5,50 por hora). Un tipico dependiente fast food de
prestaciones medias recibe un aumento de 5 a 15 céntimos de dolar cada tres meses, un buen
dependiente entre 15 y 20 céntimos y un 6ptimo dependiente entre 20 y 25 céntimos. Sin
embargo, no existen diferencias significativas entre ellos respeto a la renta anual total que
perciben.

Para tener una vision mas clara de esta situacion retributiva la Tabla 1 reproduce datos
de los costes laborales en proporcion a las ventas en los principales fast food norteamericanos

el decenio entre 1985 y 1995.

Tabla 1: Costes laborales en porcentaje de las ventas de los fast food en el periodo 1985-1995
en EE.UU. (en porcentajes)

Empresa de fast food |Trabajo como % |Trabajo como %
de ventas 1985 de ventas 1995

McDonald's 22,5 22,3°
Burger King 25,0 28,0
Kentucky Fried Chicken 23,0 25,5
Pizza Hut 24,0 27,0

Taco Bell 18,0 27,0
Wendy's 17,0 249

Fuente: Biancone 2000

* Se entiende el nivel retributivo mas bajo de un organigrama organizativo interno de un restaurante
McDonald’s. Hay seis niveles jerarquicos de encuadramiento laboral a los que corresponden seis
formas de contrato que son diversas por numero de turnos y horas laborales semanales, retribucion
mensual, responsabilidad y tipo de funcion. Los primeros tres niveles son cubiertos por los gerentes o
managers, el cuarto corresponde al manager en pruebas. Los trabajadores crew son contratados con
los niveles quinto y el sexto nivel, con jornadas de 30 y 24 o 20 horas semanales, respectivamente.

> En el Reino Unido, la incidencia del coste del trabajo sobre las ventas totales es de 17,5%, el més
bajo de todos los porcentajes registrados en Europa en este sector.



El porcentaje de trabajadores con un salario minimo es el més alto en comparacion con
cualquier otra industria o empresas de servicios estadounidenses. Por esta razon el descenso
del salario minimo ha sido durante mucho tiempo un factor clave en la planificacion
economica de este sector: entre 1968 y 1990, cuando las cadenas de fast food tuvieron su
maxima expansion, el valor real del salario minimo en EE.UU. habia bajado casi el 40%. Al
final de los afios '90 todavia era un 27% inferior que en 1970.

A pesar de este descenso, la Asociacion Nacional de los Restaurantes Estadounidenses
se ha opuesto al aumento del salario minimo, sea a nivel federal, estatal o local®: Incluso
durante el boom econdémico de los afios '90, cuando subieron los salarios de muchos
trabajadores americanos por primera vez en toda una generacion, las rentas de los fast food
siguieron bajando [Schlosser 2001]. Similar evoluciéon del mercado y andlogos niveles
retributivos a los que caracterizaron al sector estadounidense del fast food, se desarrollaron en
el contexto europeo donde la multinacional McDonald’s utiliza practicas idénticas de gestion
de la mano de obra, independiente del pais donde desarrolle su actividad.

El McJob es un trabajo “de paso”, con escasa gratificacion salarial, al menos en el
largo plazo, valorado como renta afiadida extra para los jovenes estudiantes en el corto plazo,
con caracteristicas concretas de funciones repetitivas y para nada creativas, adaptado so6lo para
solventar necesidades temporales de subsistencia econdmica, y sin ninguna cualificacion o
nivel profesional especializado. Por estas razones, el turnover laboral (es decir, el numero de
sustituciones en el mismo puesto de trabajo) en el sector de la comida rapida varia
considerablemente, con una media que en Europa es del 60%, mientras en EE.UU. est4 entre
un minimo del 150% y un méaximo del 300% [Royle 2000]. Esto significa que un McWorker
deja su fast food después de tres o cuatro meses, y que la entera mano de obra de un
restaurante podria hipotéticamente ser sustituida por completo mas de tres veces en un mismo
afio’.

La cadena multinacional de McDonald's ya se ha vuelto simbolo de la economia
norteamericana de servicios de comida rapida, y es responsable del 90% de los nuevos

puestos de trabajo para jovenes en los EE.UU.

6 Segtin calculos efectuados por los franchising estadounidenses de fast food, aumentar el salario
minimo federal en un dolar significaria afiadir cerca dos céntimos al coste de una hamburguesa.

7 McDonald's hoy tiene casi 14.000 restaurantes en EE.UU. Cada uno emplea una media de cincuenta
trabajadores; segun una estimacion por defecto. El turnover entre los miembros de la mano de obra
considerada es mas o menos del 150%, por lo que para disponer de una fuerza de trabajo estable de al
menos 700.000 personas, es necesaria la contratacion de cerca de un millén de nuevos trabajadores por
afio [Schlosser 2001].



1.3 Mano de obra jerarquizada, preparada y “multifuncional”: ;qué significa

trabajar para McDonald’s?

McDonald's ha inventado un sistema de restauracion global, veloz y estandardizado
sin parangon en el sector fast food en nivel internacional. Todos los dias del afio 46 millones
de personas de toda raza, nacionalidad y religion entran en los 30 mil locales que McDonald's
tiene en 121 paises [Resca 1999], y compran productos que pulcramente les ofrecen alrededor
de un milléon y medio de “Mc-dependientes”, los cuales realizan los mismos servicios y
funciones, segin los mismos procedimientos, en todo el mundo. La marca o brand
McDonald's es reconocida mundialmente e identificada acorde a unas caracteristicas que
permanecen uniformes en el tiempo y en el espacio, con respeto a la calidad homogénea del
servicio y de los modelos productivos que son iguales en todas partes [Klein 1999; Codellupi
2001]. Los empleados de McDonald's se distinguen por su cordialidad, preparacion y
“simpatia” hacia los clientes (sobre todo a nifios o familias al completo) ofreciendo una rato
de divertimiento, ocio, y ademas un nutritivo y econémico consumo gastrondmico [Love
1985].

El éxito del fast food esta en la constancia pautada de la experiencia de consumo que
ofrece, mediante la gestion equilibrada de sus propias recursos internos. Alterar esa armonia
significaria introducir una progresiva desnaturalizacion de la estabilidad del servicio, de las
expectativas de la clientela, de la seguridad ofrecida por el brand y de la regularidad del
propio posicionamiento en el mercado. Salir fuera de esos esquemas no es previsible, ni
socialmente aceptable o deseable, porque es poco seguro y cualitativamente incontrolable
para todos los que intervienen en el proceso.

En el McJob son imprescindibles las modalidades productivas predefinidas e
inalterables, en un contexto propiamente terciarizado y de “calidad total”, donde el efectivo
suministro del servicio fast food afecta tanto a dimensiones materiales como inmateriales. Se
combinan tanto la produccién concreta y la venta de bienes en serie con el suministro de un
complejo de prestaciones, formalmente organizadas en actividades especificas, que asumen
valor inmaterial en la relacion directa con el cliente [Kroc 1977]. Por esta razon el servicio
McDonald’s, que estd completamente estandardizado, depende en gran medida del
rendimiento de las personas que trabajan en sus locales, de manera que el mismo sistema

3

productivo estad caracterizado por una alta “intensidad de personalidad” en la produccion



cotidiana de la calidad esperada por los clientes, que son los referentes finales y quienes
condicionan la existencia y el potencial éxito de la empresa.

El “Mc-producto” es la sintesis de un método ordenado y de un empefio personal
activo de los trabajadores McDonald’s. Por un lado una rigurosa metodologia productiva
permite un servicio fiable, coherente con las premisas de calidad, limpieza y conveniencia
propias de la marca McDonald’s. Por otro, el factor humano (que se adecua a una estricta
regularidad laboral), hace posible que el servicio prestado sea diligente, educado y divertido
[Codeluppi 2001].

En el sector de la comida rapida (y en particular en McDonald's, desde sus primeros
anos de existencia) se contrata a trabajadores preferiblemente en su primer experiencia
laboral, dispuestos a percibir salario bajos y con flexibilidad en sus horarios. Por estas
razones, los adolescentes o feenagers no sélo estdn dispuestos a ganar menos que los
trabajadores adultos, sino que son también mas controlables y manipulables por la empresa
dada su natural inexperiencia.

El crew McDonald's (trabajador part-time con una categoria contractual de sexto nivel,
mas joven y peor pagado que sus colegas) tiene que saber ocupar distintos puestos y roles
laborales con altos niveles de eficiencia y preparacion. Las funciones que el crew debe
aprender son simples, secuenciales y facilmente memorizables. Con la experiencia se adquiere
precision y velocidad, y ademds dado el limitado tiempo asignado para cada operacion
necesita que las tareas a realizar sean ejecutadas exactamente como estan previstas. El trabajo
se desarrolla con ritmos pautados e interrumpidos desde la recepcion de las materias primas y
de los semielaborados hasta la distribucion de los productos finales a los clientes.

Dada la multiplicidad de las funciones previstas para cada fast food (compartidas entre
la cocina, el servicio de limpieza, el front de las cajas, el servicio al cliente y el almacén),
McDonald’s dispone de un organigrama laboral intercambiable segun las exigencias de
produccién, de las complejas modalidades de turnos laborales y del flujo de la clientela®. Cada
trabajador de linea conoce perfectamente los tiempos y las maneras que caracterizan la
funcion que hay que desarrollar diariamente, segun las necesidades organizativas, y de la
evaluacion que los gerentes emiten sobre sus aptitudes. Ademas la rotacion de los roles

operativos garantiza un justo tratamiento de la rotacion de turnos, asi como favorece un buen

¥ «“Cuando la gerencia sabe exactamente como desarrollar cada labor y es capaz de imponer su propias
normas en materia de ritmo, produccion, calidad y técnica, los trabajadores se vuelven siempre mas
versatiles e intercambiables” [Leidner 1993].
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clima en un grupo de trabajo bien avenido, estimulando, al mismo tiempo, la atencion
individual de todos los dependientes.

El aspecto externo del McWorker tiene que ser cuidado escrupulosamente, segun
precisas normas higiénicas y comportamentales. Todo esta pensado y previsto dentro de unos
esquemas normalizados de accion: desde la distribucion de los semielaborados hasta la
sonrisa para dar la bienvenida al nuevo cliente. Ello es parte fundamental de la imagen que
McDonald’s quiere dar de si, ademas de eficiencia, como modelo de limpieza, presencia
agradable de cara al ptblico, dinamismo juvenil y laboriosidad. El tipo ideal del trabajador de
comida rapida es el que se muestra siempre sonriente, cordial en sus maneras y, en una

palabra, feliz de estar a disposicion del cliente.

1.4  Eltrabajo de grupo como recurso operativo y emotivo estratégico

La responsabilizacién que se deriva de la observancia de los procedimientos laborales
es causa, para cualquier McWorker, de una autoatribuciéon de valores funcionales y
operativos, ademds de morales, que dan sentido al propio cometido dentro del contexto del
team work (trabajo en equipo) [Love 1985].

La participacion directa de los trabajadores en la vida de la “Mc-empresa” es un
elemento determinante para mantener alta la calidad del servicio. La implicacién de los
trabajadores es incentivada no solo mediante la relacion contractual como asalariados, sino
también por la constante incitacion simbdlica, por el espiritu competitivo, y por la confianza
reciproca de los colegas.

El joven dependiente encuentra motivaciones para su McJob en cada grupo de trabajo
que se forma en el fast food en las sucesivas 16 combinaciones de turno que cubren la jornada
laboral bésica de 18 horas del McDonald’s. En el seno del grupo se realiza una coordinada
participacion de los trabajadores al ciclo productivo. Cada uno de ellos es supervisado,
controlado y estimulado dentro de la unidad minima constitutiva del conjunto de la estructura
laboral: se trata del componente micro que es el “corazon” operativo y emotivo de la
organizacion.

Los McWorkers se manifiestan en equipos caracterizados por su cohesion inclusiva ya
que estan fuertemente estructurados y en donde los dependientes descubren una dimensioén
colectiva reconfortante. En ellos pueden expresar sus exigencias y controlar sus pequefios

errores, encontrando un nivel similar de apoyo en los diversos turnos de trabajo. La
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funcionalidad del grupo formal de trabajo esta sostenida por la racionalidad organizativa que
determina tiempos y modalidades para desarrollar todos los roles laborales. Por esto, el grupo
se compone de dos metaforicos hemisferios que entran dindmicamente en contacto entre ellos,

sin que nadie de los dos prevalece sobre el otro:

- una dimension operativa, objetiva, formal, caracteristica de la racionalidad
organizativa, técnica, procedimental, orientada hacia la consecucién de unos fines
establecidos y vinculante para todos los actores sociales involucrados en la
organizacion;

- una dimension afectiva, subjetiva, informal, propia de las aportaciones personales,
individuales y de las singularidades de sus miembros que, organizados en el grupo,
interactiian entre si y estructuran la propia accion de la unidad organizativa [Quaglino

1992].

La espontaneidad informal y las complicidades difusas del grupo de trabajo son en el
McDonald's (y para el McJob) la armazon de un sistema psicologicamente inclusivo
compuesto de vinculos interindividuales y caracterizado, de tal modo, por una consistente
pluralidad de valores y relaciones. La articulacion de la vida interna del grupo, con cambios
continuos segun las exigencias emotivas y las caracteristicas de quienes participan, pretende
optimizar igualdades y diferencias.

La interdependencia de los miembros del grupo deriva da la inicial cohesion que viene
formalizada por la estructura organizativa, y se estabiliza con la maduracion de un proceso de
integracion capaz de equilibrar las necesidades individuales y las necesidades del grupo [De
Tersaac 1991]. Asi, la ligazon que vincula a los miembros en virtud de las finalidades
operativas prefijadas, forma un sujeto social autdbnomo que atribuye significado y dinamiza el
ambiente donde se ha constituido. Las ventajas y los costes de la integracién vienen
distribuidos simbdlicamente entre todos los miembros directamente empleados, segun un
parametro meritocratico de tipo mas colectivo que individual.

En tales condiciones, el joven inexperto crew expresa su vivacidad, aprende a
relacionarse con los demas miembros del grupo y con la clientela, asume un comportamiento
pulcro y profesional, comienza a familiarizarse con las responsabilidades y la tension del
trabajo, asumiendo conscientemente sacrificio y abnegacion.

De acuerdo a lo previsto por la empresa, cada McWorker integrado en la /ine aporta

algo suyo, enriqueciendo su potencialidad y construyendo reciprocidades emotivas. Asi el
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grupo de trabajo tiene la posibilidad real de reivindicar su propia dindmica y capacidad. La
integracion es la condicién bésica para la colaboracion intragrupal, de la cual deriva una
especifica identidad y pertenencia. La colaboracion esta sustentada en las relaciones de
confianza entre los miembros, asi como en la negociacién continua de objetivos, métodos,
roles, liderazgo, y por compartir las decisiones y los éxitos laborales [Quaglino 1992].

Tal identidad es sentida colectivamente en la organizacion de McDonald’s. Cada
trabajador asume un compromiso psicoldgico, ademads de practico, para la consecucion de los
objetivos comunes reconociendo la importancia del contrato formalmente firmado con la
empresa, y del respeto al acuerdo “no-escrito” entre los miembros McWorkers de su grupo de
pertenencia en su turno de trabajo, de acuerdo a niveles de edad y grados. De esta manera se
procura un significado al trabajo desarrollado y los individuos asumen que los resultados del
grupo son también suyos.

El McWorker, en su grupo de trabajo de pertenencia, sacrifica parte de su autonomia
integrandose en una estructura de reciprocidades, al tiempo que interactia con sus
compafieros de trabajo pero realizando la labor especifica que le ha sido asignada.
Evidentemente, ademas que explicitar su funcion concreta, el individuo es consciente de la
implementacion y, en parte, planificacion de una tarea colectiva, de su desarrollo y de la
gestion de la misma con los colegas. Como resultado, se espera que el beneficio de la
empresa, el desenvolvimiento normal de sus actividades y la consecucion de los objetivos
programados se concilien con las expectativas de identidad, seguridad y armonia laboral que
el joven dependiente McDonald’s busca en su trabajo [Gentry 1993].

La condicion minima para motivar al McWorker y entusiasmarlo lo més posible es
que reconozca su ambito laboral como un contexto juvenil dinamico y acogedor, que
posibilite acomodar sus sentimientos y expectativas personales, y le compense salarialmente
un trabajo de baja calidad creativa y practica. McDonald's garantiza un intercambio
comunicativo paritario entre sus trabajadores. Es decir, para la empresa todos tienen el mismo
nivel de importancia en el proceso laboral y, por eso, estimula una cooperacion interna activa
incentivando una complicidad relacional que estructura al grupo con afinidades electivas que
se manifiestan también fuera de la jornada laboral. El coste psicologico y social de la real
pertenencia a la empresa resulta alto para el asalariado y no es siempre controlable en sus

efectos [Aries 1997].
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SEGUNDA PARTE

Al comenzar un trabajo en un restaurante fast food, el joven McWorker pone en
marcha sus cualidades personales, y considera importante conciliar sus propias expectativas
con su compromiso personal. A pesar de ser una experiencia limitada en el tiempo, el
trabajador queda integrado como mano de obra y como variable de coste para la empresa
dentro de una estructura formal que define sus funciones operativas y su participacion en los
objetivos de toda la organizacion. De cualquier modo, el McWorker se socializa en una
experiencia laboral que a menudo no concuerda con su efectiva disponibilidad (tanto afectiva
como temporal) que limita sus aspiraciones alternativas. Esta afirmacion se refiere a la
situacion que vive el trabajador cuando se enfrenta, en la mayor parte de los casos por primera
vez, con el mercado laboral En el caso del McJob se ve reforzada ya que se estimula mucho la
integracion emotiva dentro del grupo de trabajo y se exige una formacion elemental que sea
también entusiasta y motivada. Todo esto resulta ambivalente y expone el trabajador a
condiciones de vulnerabilidad personal y social, aunque sean implicitas.

El crew es asimilado por el grupo, donde se desarrolla un contrato psicoldgico
implicito de expectativas reciprocas, pero donde ademas la forma de trabajo y la versatilidad
de las funciones anulan parte de su personal subjetividad y creatividad. De esta manera la
funcionalidad racional que la empresa requiere amenaza con paralizar el trabajo mismo, ya
que la percepcion de rutina, llana y banal, de las funciones genera en el trabajador un
sentimiento de inadecuacion y desaliento moral [Chaincrew 2001].

A causa de su encuadramiento contractual y de la adjudicacion de turnos, el
McWorker tiene una sensacion constante de inestabilidad en la que se confunden tiempo de
trabajo y tiempo de vida, y donde el primero domina sobre el segundo trastocandolo
permanentemente [Chiesi 1985].

A esta falta de control sobre la organizacion del propio tiempo de trabajo, se afade una
condicion mas peligrosa para el McWorker, ya que actlia a mas largo plazo, y es que se
provoca una descualificacion profesional y un retraso formativo para todas las posibles
alternativas externas al McJob. Con esta ocupacion, el McWorker no dispone de mucho
tiempo ya que emplea mucho su mente y su cuerpo. Sin embargo no adquiere cualificacion
suficiente y adecuada. Ademas, el cardcter peculiar de la ocupacion puede afectar las
disponibilidades de tiempo libre, de formaciéon o la busqueda de alternativas de trabajo

mejores.
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El contrato a tiempo parcial en un fast food fija una relacion salarial limitada en el
tiempo, de modo que se convierte en una opcion muy popular entre los jovenes, en tanto en
cuanto les proporciona un subsidio basico que les permite emanciparse econdémicamente de
sus familias. Sin embargo, esta situacién no es sostenible a largo plazo, ya que el salario
percibido es muy limitado. Ademas, la idea primaria de temporalidad con la que el trabajador
ingresa en un McJob se ve adulterada cuanto mas tiempo permanece dentro de la empresa.
Asi, lo que en principio era un instrumento se convierte de forma perversa en un fin en si
mismo. Esta afirmacion no solo se refiere a las elecciones subjetivas sino también a los
riesgos objetivos que se corren, que son muchos. En esta segunda parte se describen los
riesgos mas evidentes, es decir, aquellos que corre un joven trabajador de un establecimiento

de fast food de forma mas o menos consciente.

2.1 Lairracionalidad de una organizacion racional

Como ha sido descrito en la primera parte de este informe, construir un entorno de
trabajo armoénico es una de las premisas basicas para desarrollar de forma eficiente las tareas
que se requieren para el funcionamiento adecuado de la empresa, la distribucion del servicio,
y el mantenimiento de la imagen de la marca (brand) McDonald’s (imagen tanto cultural
como comercial). Por ello es necesario conciliar estas variables en el McJob de una manera
lineal y previsible, poniendo en marcha un conjunto de relaciones y operaciones practicas que
permitan a la empresa tener éxito y perpetuarse en el tiempo.

Hay multiples factores de indole practica y emocional que se conjugan dentro del
grupo de trabajo, donde cada trabajador es parte de un equipo bien organizado, eficaz y
técnicamente preparado. Las subjetividades del grupo son tenidas en cuenta dentro de la
organizacion empresarial mas amplia, de las que pasan a formar parte constitutiva. En el
McDonald's, la libertad del trabajador se reduce al minimo, al estar sometida a una dualidad:
“asi la subjetiva necesidad de expresarse (ser autonomo, diferenciarse, ser creativo) y de
reprimirse (adaptarse, depender, ser parte) caracterizan tanto la pluralidad como la pertenencia
al grupo interno (in-group)” [Quaglino 1992: 31]. El grupo se perpetia como realidad
abstracta respecto a los miembros que lo constituyen porque puede prescindir de éstos (y por
esta razén es inmune a todos los posibles efectos derivados de los elevados indices de

volatilidad de los trabajadores). Se convierte, por tanto, en un lugar simbdlico compuesto por
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practicas comunes y relaciones de complicidad que satisfacen tanto las expectativas
individuales como las finalidades empresariales.

Paraddjicamente, el sistema McDonald's vive gracias al entusiasmo y a la contribucion
emotiva de sus asalariados, a pesar de que limita los méargenes de expresion y mejora de los
trabajadores pautandoles con una articulacion espontdnea. No se trata de un grupo de amigos
dindmico y natural que decide trabajar intensamente en beneficio del fast food, sino de la
constitucion artificial de un colectivo de individuos que forma un feam, el cual es dirigido,
orientado y controlado de manera que la totalidad de los McWorkers puedan desarrollar su rol
correspondiente [Leidner 1993].

A través el encuadramiento uniforme de todos los trabajadores, se adjudica a cada uno
de ellos una posicion estandarizada e intercambiable en un juego rotatorio sin fin, de manera
que el trabajador sufre un proceso de descualificacion a la vez que se instrumentaliza su
emotividad personal. De forma coherente con la imagen que quiere transmitir, McDonald’s
implica a sus dependientes imponiéndose como el unico contexto definido y el inico recurso
disponible para que los trabajadores manifiesten y complementen sus individualidades [Ritzer
1996]. De este modo, el mundo del McWorker adquiere su verdadero sentido so6lo dentro su
grupo de trabajo. Es decir, que el sentido del trabajo se encuentra donde el mismo trabajador
esta privado de su propia subjetividad por la constante socializacion psicologica dentro del
grupo que le hace estar fuertemente implicado con la empresa. Al mismo tiempo le hace
sentirse anonimo y perdido realizando siempre las mismas operaciones.

La empresa penetra en la vida privada del joven McWorker, incluso fuera de su turno
laboral, secundando sus necesidades emotivas e interfiriendo en el tiempo libre del trabajador.
McDonald’s crea lugares para que sus dependientes se relinan y encuentren momentos de
diversion fuera del turno de trabajo, de manera que las emotividades de cada uno de ellos
obtenga un cierto desahogo que compense el estrés acumulado en el desarrollo de las
rutinarias y frustrantes misiones contractuales [Gilioli 2002].

A pesar de desarrollar un labor pautada, lo cual supone un grado de compromiso alto,
los trabajadores aprecian los momentos de distracciéon comun. Crean lazos de amistad entre
ellos y se integran en el grupo disfrutando del “estar juntos” compartiendo experiencias
nuevas tanto en el ambito laboral como vivencial “independientes” de sus familias. Todo esto
puede ser interpretable como una sutil manipulacion del tiempo libre de los McWorkers por
parte de la empresa para motivar su trabajo, hasta llegar casi a la “funcionalizacién” de su
intimidad para apoyar la estrategia empresarial: una organizaciéon armonica del grupo que

procure una mayor eficiencia operativa [Leidner 1993; Ritzer 1996; Schlosser 2001].
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Para muchos jovenes, sobre todo europeos y norteamericanos (estudiantes
universitarios o licenciados desempleados), el “estilo McJob” de ingresos es una buena
alternativa para independizarse de la economia familiar, que algunos sienten como necesidad
acuciante traspasado el umbral de la mayoria de edad. Ademas, la estructuracion afectiva de
un grupo de trabajo bien avenido aparentemente ofrece seguridad y favorece una identidad
nueva para los McWorkes. La exigencia individual de satisfacer las propias necesidades de
bienestar en el grupo, por un lado, y la modalidad organizativa para satisfacer las necesidades
empresariales del grupo, por otro, convergen y mantienen una relacion de reciprocidad. Para
los trabajadores que saben integrarse de manera completa, las estructuras piramidales de
leadership, son reconocibles, sostenibles y aceptadas. De este modo se impone una jerarquia
vertical interna mientras que a través de la unidad de normas, valores y relaciones se generan
procedimientos de comunicacion y reciprocidad que consolidan una apariencia de identidad
laboral comun [Love 1985].

El personal gerente (managerial staff’) del fast food preside todas las necesidades de la
organizacion, sobre todo aquellas de la unidad del grupo de trabajo. Por esta razon los
gerentes estimulan las necesidades de realizacion personal y de autoestima, cuando éstas se
dejan moderar y mitigar, de manera que coadyuven a una administracion armoénica del
trabajo’. Metaféricamente, McDonald's asume frente a sus jovenes trabajadores tanto
funciones maternas de ‘“nutricion”, en el sentido de que les proporciona un sustento
economico (el salario) y moral (el in-group), que permiten a cada uno de ellos seguir
trabajando con una personalidad motivada, fuerte y estable. Son como funciones paternas que,
mediante la regularidad de técnicas y esquemas de acciones planeados, imparten lecciones de
vida en forma de disciplina, compromiso y sentido del deber. Para Ari¢s [1997], el centro de
la estructura empresarial de McDonald's estd basado en articular coherentemente un sistema
de datos técnicos especificos y formales junto con otros elementos humanos y sociales. Estos
dos polos estructuran, en un sentido motivacional y manual, la relacion de trabajo del
McWorker: “el sistema McDonald's intenta construir una forma social particular que se disefia

a partir de una psicologizacion de la relacion de trabajo” [Aries 1997: 129].

? Durante muchos afios, McDonald's ha adiestrado a sus gerentes en la psicologia “transaccional” a fin
de estimular la participacion de los trabajadores desarrollando su motivacion mediante especificas
técnicas de tipo dialéctico y relacional llamadas stroking (o sea, "caricias"). Estas consisten en elogios
deliberados y reconocimientos informales (que muchos jévenes no reciben en su vida privada), con el
objetivo de hacer sentir al joven asalariado que su trabajo se aprecia y que tiene mucha importancia
tanto para el grupo de trabajo como para la empresa en su conjunto.
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La construccion de la identidad de los trabajadores del fast food esta condicionada por
una marcada finalidad econdmica, aunque aparece cubierta por elementos de informalidad,
amabilidad y gratuita complacencia que parecen garantizar un espiritu de equipo natural y
cohesionado. La situaciéon mas ambigua para los McWorkers se genera cuando la racionalidad
formal de la empresa “hace funcionar las normas de la productividad como principio de
realidad y reduce consiguientemente la diversidad de las situaciones a una simple medida
numérica (...), esta racionalidad se vuelve irracional porque no sirve para la expresion plena
del individuo, que se vuelve asimismo no-funcional” [Marcuse 1964: 131]. Como
consecuencia, la instrumentalidad del McJob amenaza con suplantar las auténticas finalidades
y exigencias individuales de los trabajadores. La busqueda constante de la maxima
productividad obceca al joven trabajador en funcion de su grado de implicacion, de modo que
la calidad del trabajo se resiente en cuanto afecta a su motivacion, su integracion y su
preparacion, o sea a todos aquellos elementos decisivos para definir el grado de compromiso
con que desarrollar sus funciones. Se configura, asi, una via de sentido unico en la que nadie
puede replicar o contradecir el planteamiento de McDonald’s: quien no participa como
trabajador motivado y preparado es descartado por ser considerado como elemento de
desviacion, ajeno y molesto para la organizacion y para el grupo de trabajo.

Una vez explicadas las fuentes de irracionalidad que son “la otra cara de la moneda”
en la consecucion de una organizacion laboral armoénica y equilibrada, es necesario

argumentar los problemas objetivos que de ella se derivan.

2.2 Funciones descualificantes y desmotivantes

De las experiencias laborales los individuos implicados espera obtener satisfaccion,
autoestima y retribucion, asi como la realizacion de sus propias personalidades, amén de
profesionalidad y creatividad. Tales elementos motivacionales quedan en entredicho si el
trabajo pierde su propio significado en un sentido cualitativo respecto a las expectativas de
cada trabajador.

El McJob, mecanico y extremamente estandardizado, no cualifica laboralmente ya que
es limitado, aburrido y no es creativo. En este sentido, “la cadena de montaje es la plasmacion
de los elementos bésicos de la racionalidad formal que conducen a la progresiva (e inevitable)

deshumanizacion del trabajo” [Ritzer 1997]. Tales condiciones de irracionalidad niegan al
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McWorker una identidad profesional verdadera y lo privan de un adecuado desarrollo
personal [Warde 2002].

El grado de formalizaciéon del sistema operativo corresponde a normas, reglas y
procedimientos para el desenvolvimiento correcto del servicio McDonald’s. El crew de la
linea operativa no dispone de un manual técnico comprehensivo de todo el proceso
productivo, ni tiene una visidon organizativa completa. Posee, a lo sumo, una representacion
figurada de una pequefia parte del flujo productivo general. Por esta razon, el McWorker
puede contar inicamente con su Unica experiencia subjetiva de caracter acumulativo. Si se le
diesen competencias especificas podria constituirse en un recurso indispensable, y en
potencial elemento de “chantaje”, lo que es un riesgo inasumible segun la filosofia de la
empresa.

Corresponde al managerial staff, o gerencia, la toma de decisiones y la fijacion de los
objetivos, los cuales estdn determinados segin formulas ya prescritas que simplemente hay
que cumplir. Existe, por tanto, una constante supervision jerarquica que controla la
regularidad operativa mediante la estandardizacion de los procesos de trabajo, de la
produccion y de la labor de los asalariados. Esta gestion laboral des-responsabiliza al
McWorker, que se encuentra privado de autonomia en el trabajo y de identidad profesional. El
depende de la empresa s6lo como recurso multifuncional e intercambiable cuando se le
requiere [Chaincrew 2001].

El McDonald's organiza a sus recursos humanos mediante la rotacion flexible de
funciones y de turnos segin de la intensidad de los flujos productivos. Ello se refleja en los
cambios de puestos en el restaurante en base, asimismo, a una “imparcialidad” en la
asignacion de tareas, asi como en una incentivacion de la diligencia y eficiencia de cada
dependiente. Otro efecto “perverso” de esta optimizacidon organizativa se manifiesta en un
sentimiento de intima fragilidad y desmotivacion personal que el McWorker desarrolla en la
falta de reconocimiento formal de su particular contribucion. Esta se valora exclusivamente en
base a una légica meritocratica, artificial y ficticia del grupo en el que queda encuadrado.
Consiguientemente, al McWorker se le niega una profesionalizacion estimulante y la
versatilidad de los puestos que puede ocupar lo confunde y lo hace perder su entusiasmo,
generando a menudo sentimientos de frustracion y celos.

Las efectivas posibilidades de los crew para hacer carrera y escalar posiciones en la
jerarquia de la organizacion McDonald's son pocas y la mayor parte de las ocasiones son muy

dificiles. Téngase en cuenta que a menudo la direccion elige a los gerentes en base a la
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fiabilidad moral del candidato y no tanto de acuerdo a sus aptitudes y preferencias'® [Royle
1997]. Al disponer de un periddico salario seguro y circunscribir su experiencia laboral a un
periodo breve, la mayor parte de los McWorkers no ambiciona subir de grado y mantiene su
ocupacion de manera instrumental y a corto plazo. En cualquier caso, la falta de inversion
profesional de la empresa respecto a sus trabajadores es discriminador para los McWorkers
que no disponen de alicientes para mejorar su cualificacion laboral.

Las implicaciones de descualificacion laboral se manifiestan en la desmotivacion de
los crew, de manera particular de quienes no se integran bien en su grupo de trabajo. Esta
situacion se agrava por las escasa perspectivas de mejora profesional. En los peores casos el
McWorker se siente “aparcado” en un contexto que le es ajeno, sin poder aprender algo util
para su futuro laboral, con la percepcion de no saber hacer nada nuevo, y con la sensacion de
un precoz “envejecimiento laboral” para un trabajo tipicamente “joven”.

La frustracion del McWorker deriva del hecho de no sentirse valorado en sus
capacidades, lo que no cambia sustancialmente las compensaciones que recibe (incluidas
aquellas mas simbolicas del grupo). Por eso, el McWorker vive una existencia laboral
aleatoria, en la que el estancamiento y la constante inseguridad producida por la versatilidad
de sus cometidos laborales, lo mantienen en un posicion de inferioridad. “como subordinado
jerarquico y como trabajador” [Aries 1997: 146]. El crew vive con embarazo esta paradoja.
La inseguridad de una ocupacion limitada en el tiempo que lo mantiene precario
profesionalmente se produce en paralelo a una dedicacion laboral de “fachada” en la que debe
mostrase solicito, cordial y alegre.

El crew confronta una situacion en la que debe ‘“anularse” como persona tras un
uniforme y la realizacion estandarizada de actividades homogéneas que pueden llegar a
provocar una “taylorizacion de la intimidad” [Aries 1997]. Se imposibilita de tal manera no
solo el desarrollo de los rasgos expresivos individuales, sino el que afecta a las habilidades y

cualidades creativas''.

' La empresa calcula que el 80% de su organigrama jerarquico (gerentes de sus restaurantes) comenzo
su carrera como simple crew de sexto nivel [Love 1986; Gentry 1993]. Sin embargo, si se considera la
alta tasa de sustitucion de los empleados, o turnover laboral, mas del 90% de los crew empleados tiene
escasas posibilidades de convertirse en manager [Aries 1997; Royle 2000].

" Ningtn trabajador puede aportar nunca un toque personal a su trabajo. La empresa se ha encargado
de distribuir millares de fichas técnicas, manuales, libros de instruccion y de formacion, en los que
viene descrito, medido, especificado, precisado y calculado, cada operacion a realizar. Se calcula que
son al menos 25.000 los protocolos técnicos promulgados por McDonald's para todas su filiales en el
mundo. Su manual de “operaciones y adiestramiento del personal” cuenta cerca de 600 paginas y
constituye un paradigma moderno management cientifico en el sector de los servicios.
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2.3 Flexibilidad y part time: recursos para la empresa y vinculos para el McWorker

El sistema productivo del fast food es capaz de agilizar internamente su estrategia de trabajo y
sus mecanismos de optimizacion laboral, de técnicas, herramientas y recursos humanos. Los
procesos estan dirigidos a lograr la coordinacion y el control de la empresa, y ademas es muy
importante utilizar una mano de obra flexible o disponible a través del work on call.

La flexibilidad es un mecanismo estratégico de organizacion productiva indispensable
para una empresa de servicios como el McDonald’s. De esta manera se puede modular el
empleo del trabajo humano de acuerdo a las fluctuantes exigencias del mercado de referencia
y de los flujos de clientela que son discontinuos, sea diaria o estacionalmente. Se desarrolla,
de tal manera, una estrategia mas competitiva y se facilita un mayor control y ahorro sobre los
costes unitarios de trabajo [Emerson 1990]. En el sector de la comida répida la flexibilidad en
el tiempo de trabajo utiliza sistemas de produccion tales como justo a tiempo, lean production
(produccidon “magra”) u otros que se organizan sobre la prevision de la demanda [Artilés
2002].

La flexibilidad utilizada es de tipo operativo, o sea estructurada como variaciones en la
plantilla y los puestos a cubrir, y se sirve del part-time horizontal de la propia mano de obra
[Love 1985]. Es decir, cada trabajador tiene un horario reducido todos los dias de la semana y
la empresa puede pedirle prestaciones suplementarias sin solicitar el consenso del mismo
trabajador. Ademas, a menudo se realiza con un escaso preaviso temporal que varia entre
unos dias hasta pocas horas.

El part-time responde a una logica de proveer un mejor servicio al consumidor. Para
ello es necesario una flexibilidad en el trabajo que facilite los flujos de los clientes con el
mantenimiento de largos horarios de apertura tipicos de los restaurantes fast food (en general
se cubre un horario continuo de apertura al publico a partir de la 7.00 de la mafiana hasta las
2.00 de la noche).

Con el part-time se realiza también una gestion lineal del furnover laboral. El trabajo a
tiempo parcial estd orientado a solventar las necesidades en periodos en que éstas no pueden
ser desarrolladas por la plantilla a tiempo completo [Chiesi 1985]. Esta prestacion laboral
posee un caracter complementario respecto al trabajo a tiempo completo en base a su

funcionalidad no coyuntural [Cercola 1984]. No se considera como “gasto fijo” una
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importante parte de la mano de obra, sino como un coste variable, sostenible y gestionable
discrecionalmente por la empresa.

El McWorker es el recurso que se pone a disposicion de las estrategias flexibles de la
empresa. Por esta razén viene encuadrado mediante formas contractuales a tiempo
determinado que prevén la utilizacion de los contratos part-time presentes en todas las
legislaciones europeas, aunque con nombres distintos tales como contratos de obra y servicio,
contratos de aprendizaje, planes de insercion profesional o contractos de formaciéon laboral
(casi todos con una duracion de dos afnos y con renovacion siempre discrecional por parte de
la empresa), [Royle 1997; Spazzali 2000]. Los crew McDonald’s trabajan oficialmente entre
las 20 y las 30 horas semanales con turnos que varian entre cuatro y seis horas diarias.

El part-time demuestra como una organizacion productiva “magra” (lean) para la
prestacion de servicios puede desarrollarse mediante una logistica sofisticada, veloz, eficaz,
disponiendo discrecionalmente de trabajadores siempre listos, preparados y habiles para
cumplir cualquier tarea durante la jornada laboral. La relacion laboral se caracteriza por unas
prestaciones elasticas e intermitentes que mantienen el McWorker “suspendido” en un estatus
de stand-by worker. La consiguiente inestabilidad se traduce en una forma cronica de
atipicidad social, en la medida en que el trabajador part-time compone la propia biografia
extra-laboral de manera precaria y discontinua, porque sus tiempos de trabajo crean
dificultades para desarrollar una vida social regular y para iniciar y cultivar relaciones sociales
[Chiesi 1989]. Asi, la organizacion laboral del McJob disciplina buena parte de la vida de los
jovenes que aun viven con sus familias.

El trabajo a turnos se constituye como elemento de referencia principal de los otros
tiempos de vida del trabajador tanto en su duracién como en su frecuencia [Fontana 1992].
Esta falta de regularidad en la fijacion de los horarios de trabajo, pone al McWorker en la
dificil e embarazosa condicién de secundar cada repentino cambio de turno como si fuese un
“pedén” en el discurrir cotidiano. La exigencia empresarial de disponibilidad horaria
“irregular” para la actividad productiva choca con la compaginacion del tiempo libre del
trabajador, condicionando sobremanera la sincronizacioén de sus tiempos familiares y sociales
(en particular de estudio, en la mayoria de los casos). Ademas, los conflictos entre line y staff
aumentan y se vuelven mas tensos y explicitos cuando la organizacion de los horarios de

trabajo de los crew queda sujeta a la discrecionalidad mas o menos arbitraria de los managers.
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2.4  “Mc-eficiencia”, ;a qué precio?

El servicio es el factor principal del éxito de la tipica empresa fast food. La
representacion de la “Mc-eficiencia”, en términos laborales y organizativos, se plasma en un
terreno comun de valores, justificaciones, creencias y actitudes dentro de un especifico campo
de significacion simbolica. Cuanto mas repetitivas, operativas y cuantificables son las
funciones a desarrollar, tanto mas la empresa tendra la garantia de alcanzar una organizacioén
objetivamente racional, basada en la armonia interna, con un brand en el mercado
reconocible, respetado y fiable en las prestacion de sus servicios.

Sin embargo, y como hemos analizado en el presente documento, los empleos que
parecerian adecuarse bien a las exigencias de los jovenes adolescentes pequeno-burgueses en
las economias avanzadas occidentales'?, tienen sus lados oscuros y contradicciones que
arrojan dudas sobre su imagen de dinamismo y funcionalidad.

El sistema fast food sintetiza método y personalidad en el servicio. Los productos se
entregan de manera ordenada y eficiente, aunque la personalidad también permite el toque
humano. El método sin la personalidad resulta en una acogida mecéanica y fria de los clientes;
la personalidad sin el método seria ineficaz y confusa [Kroc 1977].

De acuerdo a estas exigencias estratégicas, la mano de obra viene evaluada

esencialmente segun:

e las competencias laborales y el respeto de las normas técnicamente prescritas en el
desarrollo de cada una de las operaciones entre todos los puestos de trabajo;

o las habilidades personales y las capacidades relacionales respecto al grupo de trabajo de
pertenencia, respecto a la jerarquias empresarial y en el trato directo con la clientela;

e ¢l respeto al desarrollo regular de las funciones asignadas a cada trabajador, y en
referencia al complejo organizativo en su conjunto (o sea la evaluacion de la integracion
en el grupo de trabajo, el grado de cooperacion y el espiritu de iniciativa demostrado);

e ¢l comportamiento efectivo en términos de educacion, cortesia y gentileza, para armonizar

y hacer ameno el ambiente laboral [Cercola 1984; Love 1985].

12 En este sector, desde los afios ’80, existe un flujo elevado y constante de mano de obra joven. El
fast food y los servicios de venta al por menor de productos de marca ocupan al 75% de toda la
poblacion asalariada de los EE.UU. [Klein 2000]. Se ofrecen, por tanto, cada vez mas puestos de
“trabajo-hobby” a los teenagers.
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Todo ello queda reflejado en el contrato de trabajo, aunque la formalizacion de la
relacion laboral no siempre satisface las expectativas iniciales de los jovenes trabajadores. Las
cosas en la practica a menudo resultan ser diferentes para los jovenes asalariados. La relacion
coste-beneficio para el McWorker resulta a menudo desfavorable para éste porque las
exigencias “reales” de la empresa requieren de ¢l mas de lo que puede realmente dar. Los
niveles de concentracidon y participacion emotiva son altos, asi como el estrés siempre
presente en la forma de organizar del trabajo: “...el estrés es indispensable para el correcto
funcionamiento del sistema, porqué fomenta miedo y fobia que permiten disimular el vacio de
la actividad. Por eso cada minimo hecho se vuelve un elemento decisivo para el éxito del
servicio...El descanso del crew es impensable y la desatencion siempre es grave, aunque no
sea en las consecuencias, si lo es en las causas” [Ari¢s 1997: 209].

La vulnerabilidad laboral, formativa, emotiva y vital a que se expone el McWorker
son graves. Ademads, la invasion del horario de trabajo en la vida privada es un elemento
imprevisible y perverso. Los jovenes se equivocan si pretenden conciliar tiempo de estudio,
ocio y McJob. La naturaleza atipica del trabajo en un fast¢ food pone a riesgo las aspiraciones
del joven trabajador que se da cuenta de que su instrumental “trabajo-hobby” pasa a
convertirse en un fin en si mismo. Para el McWorker, la dignidad personal, su formacion y la
libre capacidad de elaborar propios proyectos de vida se precarizan de manera imprevisible y

pueden prolongarse asi por tiempo indefinido.
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