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Las tiendas de conveniencia y su configuracion
sociotécnica. Insumos conceptuales a partir de
un caso de estudio

Resumen

Las tiendas de conveniencia representan en la actualidad
un esquema organizacional que une en un solo dmbito la
venta de servicios financieros y de abasto. A través de una
relacién ampliada de poder que se ejerce mediante el control
de su plataforma tecnolégica, la logistica de movilidad de
mercancias, el control del cliente, los equipos de trabaijo, la
cultura del corporativo, la ubicacién estratégica de sucursales
y la reproduccién de hdbitos de consumo efimeros y cada
vez mds davidos; la tienda de conveniencia se convierte en
un espacio de trabajo con una organizacién compleja pero
subsumida, la cual oculta la relacién social productiva que la
sustenta. Este articulo sintetiza una investigacién que aborda
el entramado productivo, a partir del recurso metodolégico y
analitico de la configuracién sociotécnica. Concluye que el
auge de estos servicios se debe a la conjuncién exitosa de la
venta de mercancias y servicios financieros, la cual proviene
de una estrategia de negocio corporativo que deshumaniza a
sus frabajadores a través de un amplio control, descalificacién
y evaluacién contante que genera escasas posibilidades de
desarrollo personal.

— Palabras clave: tiendas de conveniencia, configuracién

sociotécnica, servicios, consumo.
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Convenience Stores and their Sociotechnical
Configuration. Conceptual Considerations
from a Case Study

Abstract

Convenience  stores  currently  represent an
organizational scheme that combines sales of
consumer goods and financial services in just a single
area. Through an extended power relationship, that is
performed by means of the control of its technological
platform, merchandise mobility logistics, customer
control, work teams, corporate culture, strategic
location of branches and reproduction of habits of
ephemeral and increasingly avid consumption; the
convenience store becomes a work space with a
complex but subsumed organization that hides the
productive social relationship that sustains it. This
article synthesizes an investigation that addresses
the productive framework from the methodological
and analytical resource of the sociotechnical
configuration, concluding that the rise of these
services is due to the successful conjunction of the
sale of merchandise and financial services, which
comes from a strategy of corporate business that
dehumanizes its workers through extensive control,
that

generates few possibilities for personal development.

disqualification and constant evaluation

Keywords:  convenience sociotechnical

store,

configuration, services, consumption.

Introduccién

Las tiendas de conveniencia son un esquema
productivo de servicios que ha crecido de manera
importante, principalmente en las ciudades,
implantdndose dentro de éstas, en zonas periféricas
y en importantes vias de movilidad metropolitana.
Su crecimiento se debe en parte a la estrategia
de condensar en un mismo espacio la venta de
mercancias y servicios financieros. Sin embargo,
se desconoce el entframado social y organizacional
que sustenta dicho servicio. Las relaciones que
articulan de manera cotidiana la compra-venta en
las tiendas de conveniencia producen entramados
complejos, los cuales sobreponen las disposiciones
y las interacciones diarias del trabajo, a través
de una relacién ampliada de poder ejercido
por controles productivos como el tecnolégico,
la logistica de entrega de mercancias, el cliente,
los equipos de trabajo, los actores urbanos y la
cultura del corporativo. Esta relacién de servicio
aparece subsumida por el proceso productivo
y por el consumo. En términos de Marx (2005),
se frata de wuna subsuncién real, donde la
cooperacién de la fuerza productiva es unificada
y dominada por el capital frente a trabajadores
aislados que se vuelven sociales cuando entran
en el proceso de trabajo (p. 23). Junto a ello, la
relacién productiva se amplia y ensombrece por
el consumo, mostrédndose espacialmente a través
del sugestivo escenario donde estén dispuestas las
mercancias en el establecimiento para su atencién,
compra y dispendio: una atmésfera de promocién
del consumo efimero que discrepa regularmente del

entorno urbano popular y de los establecimientos
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donde se pueden encontrar productos similares,
pero sin la prontitud del trato al cliente. Asi, las
tiendas de conveniencia se caracterizan también
por una tematizacién del establecimiento, centrada
en marcas de corporativos y mercancias que invitan
a un estilo de consumo cosmopolita.

El articulo expone de forma sintética una
investigacién de orden cudlitativo centrada en
analizar la relacién productiva del servicio desde
la propuesta configuracionista (De la Garza,
2018) a partir la Relacién productiva del servicio
como eje articulador, reconstruyendo los conceptos
ordenadores:  Estrategia de negocio, Bases
tecnolégicas, Organizacién, Relacién laboral e
Identidad figurativa. Con esto, se explican los
vinculos entre dimensiones conceptuales que
refieren a figuraciones productivas, que, en su
conjunto, articulan la configuracién sociotécnica.

El estudio concluye que el servicio productivo
de las tiendas de conveniencia estd articulado
mediante vinculos estructurantes, configurados a
partir de una estrategia de negocio que combina
la venta instantdnea de mercancias, servicios
financieros y un intenso control de fuerza de trabajo
sostenida por insumos de modelos productivos
como Walmartizacién, McDonalizacién y logistica
de Justo a tiempo. Lo anterior es posible debido
a una divisién social sexogenérica de los puestos
de trabajo, a liderazgos patriarcales apoyados en
familia, a lazos de amistad y vecindad, asi como a
una promocién de estilos de consumo predecibles y
satisfactorios para el cliente debido a su inmediatez

de compra.

Este entramado relacional productivo tiene
una importante significancia en por lo menos tres
aspectos. Primero, si bien se reconoce que es
un esquema de negocio novedoso, ya que hay un
creciente nimero de ubicaciones de estas tiendas en
México, su singularidad no es reciente, pues refiere
ala hibridacién de modelos productivos de servicios
previos con una divisién de trabajo basada en una
cooperacién subordinada al control tecnolégico,
a las marcas y a la cultura del corporativo.
Segundo, su implantacién en diversos territorios
genera una competencia desfavorable para los
establecimientos locales, ya que unifica en un
mismo lugar actividades comerciales tradicionales
como farmacias, panaderias, vinaterias, entre
ofras, junto a la venta de servicios financieros que
inicialmente eran proporcionadas por los bancos
comerciales. Esto ocasiona un cambio en distintas
dindmicas del espacio urbano, cuyo origen
proviene, principalmente, de las relaciones del
proceso de trabajo y consumo al interior de estas
tiendas, de manera que influye en el habitar y en la
movilidad cotidiana, la arquitectura, el disefio y el
paisaje de distintos espacios en y entre ciudades.
Tercero, esta relaciéon de servicio también incide
en la construccién social de la ocupacién de los
mercados laborales locales, impacta tanto en las
précticas de consumo de sus habitantes como en
los diversos oficios dedicados al comercio que
enfran en competencia con estas tiendas.

El articulo estd estructurado en cuatro
apartados. En el primero, de manera sucinta, se
exponen las caracteristicas tedricas generales de
los modelos de produccién de los servicios que
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sirven como marco de andlisis para caso de estudio.
En el segundo se describe la ruta metodolégica
empleada. En el tercer apartado se exponen los
resultados del andlisis a través de los conceptos
ordenadores. Y en el cuarto aparatado de
consideraciones finales se explicita la propuesta
de la configuracién sociotécnica para el caso de
las tiendas de conveniencia.

El trabajo en las relaciones productivas de los
servicios

El trabajo es el resultado de una actividad humana
voluntaria realizada bajo tensién y dirigida hacia
una finalidad (Neffa, 2015, p. 10). Esta actividad
siempre estd tanto situada como ejecutada dentro
de un territorio en un lugar significativo para los
intereses y fines de quienes lo ejercen, los cuales,
fundamentalmente, deben ser el reproducir la
vida, el bienestar, y la satisfaccién de necesidades
personales y colectivas. El trabajo como actividad
social consiste en la aplicacién de la fuerza de
trabajo sobre distintos objetos, ya sean materiales
o inmateriales, sobre la produccién de un bien o
servicio. Esto implica interaccién entre personas,
negociaciones y diversos intercambios.

Toda actividad productiva conlleva una
accién creativa y la activacién de la subjetividad
de quien trabaja interactivamente con los demés,
ya sean compaiieros de trabajo, gerencia, clientes
o los diversos sujetos que intervienen directa e
Sin
embargo, la subjetividad de los trabajadores es

indirectamente en cualquier produccién.
influida por distintas presiones estructurales, por

diversas condicionantes multiformes en las que el

control en el trabajo, de acuerdo con un modelo
de produccién (o imbricacién de varios), emerge
como relacién social y politica con algin tipo de
consenso.

La gran diversidad de los nuevos modelos
productivos emergié tras importantes cambios
globales de normas, hdbitos, actitudes politicas y
culturales, a partir de 1970, en la transicién del
fordismo a la acumulacién flexible (Harvey, 1995,
p. 195). El posfordismo se adhiere a la pauta
de las politicas neoliberales y debilitamiento de
los Estados de Bienestar, los cuales, con diversos
sinftomas y distintas desigualdades crénicas,
configuran la crisis actual, caracterizada por la
necesidad de mayor flexibilidad. En ésta, los
trabajadores menos calificados se ven condenados
al desempleo, asi como a la reduccién de sus
salarios y de sus prestaciones sociales. Lo anterior
se vincula a la problemdtica del envejecimiento de
la poblacién e inestabilidad familiar, por lo que,
ante el riesgo de pobreza, las familias deben
absorber los riesgos que provienen del mercado
de trabajo (Esping-Andersen, 2000, p. 12).

El cambio de la manufactura al trabajo enlos
servicios se caracteriza por la emergencia de procesos
de produccién més especializados, los acuerdos
laborales flexibles, y el uso de la informdtica
y la robética que hacen la produccién mds
rentable. La acumulacién flexible, como parte
de las relaciones capitalistas, se caracteriza
tanto por jerarquias como por formas flexibles
de acumulacién de capital, subcontratacion y
deslocalizacién del trabajo, especializacién, trabajo
en equipo, privilegios para ciertos trabajadores
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y sujecién para ofros, gestién de la cadena de
suministro y disefio asistido por computadora
(Janoski y Lepadatu, 2014). La fuerza laboral es
altamente diferenciada y el trabajo es temporal, sin
representacién colectiva y con identidades diversas
que producen una multiplicidad de estilos de vida.
Para los fines de este articulo, a continuacién,
se sintetizan los modelos productivos principales y
vinculantes que sirven como insumos de andlisis
para el caso de estudio.

Entre los principales modelos de divisién del
trabajo en los servicios estd la McDonalizacién,
cuya légica se caracteriza por la gestién cientifica
delaindustria alimentaria, calculabilidad, eficiencia
en la satisfaccion del cliente, estandarizacién
(predecibilidad)

a través de tecnologia no humana. Aunado a lo

de la produccién y control

anterior, una dimensién también caracteristica
es la irracionalidad de la racionalidad, donde los
lugares de trabajo y consumo (donde se labora
y se come) se construyen como deshumanizantes
(Ritzer, 2006, p. 37).

Lla Walmartizacién puede caracterizarse
a través de cinco dimensiones principales: 1)
Intensa presién de Walmart sobre los proveedores
para que éstos ofrezcan los precios mds bajos; 2)
La produccién de ubicaciones extraterritoriales con
trabajadores temporales y bajos salarios; 3) Fuertes
estrategias de evasién de sindicatos; 4) Ingresos
con bajos mdrgenes, basados en un volumen
operativo muy alto (Janoski y Lepadatu, 2014); y
5) Los cédigos de familia y sentido de comunidad
que, en términos culturales, sustentan el significado

de lo corporativo y legitiman la unificacién de

sus integrantes, pero, en lo concreto, reproducen
la aceptacién de los bajos salarios y las tacticas
impositivas de presién sobre los suministradores y la
dvida bisqueda de subsidios (Lichtenstein, 2006).
Asi, con un marco regulatorio laxo, intensidad
laboral y un aparato pandptico; las prdcticas
cotidianas de los trabajadores, el salario, la
jornada, la estabilidad, la seguridad y la equidad
laboral son regularizadas y justificadas, a través
del discurso de la excelencia a conveniencia de la
empresa, asi como de un abuso corporativo laboral
con base en un control estratégico constante, desde
el ingreso del trabajador a la corporacién hasta su
separacién (Herndndez, 2011, p. 266).

De acverdo con Janoski y Lepadatu
(2014), en un ejercicio analitico comparativo
de ocho modelos de divisién del trabajo y de la
sintesis de tres de ellos (Toyotismo, Nikeificacién
y Waltmartizacién), el estandarte global de la
divisién del trabajo internacional es el Toyotismo,
que se caracteriza por la relacién lean production,
pues cumple con las siguientes dimensiones: fuerte
flexibilidad en la fuerza laboral orientada a la
produccién; elaborados sistemas de inventario
de Justo a tiempo; existencia de sélidos sistemas de
trabajo en equipo; visién de largo plazo con base
en fuertes organizaciones; sentido de comunidad;
y ausencia de subcontratacién.

El andlisis del contraste entre estos modelos
brinda una aproximacién analitica y global acerca
de las dimensiones similares y diferentes sobre
los atributos generales con las que cuenta cada
modelo de produccién. Las sintesis entre algunos
de ellos evidencian cierta homogeneidad, sobre
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todo en sus estrategias de negocio, flexibilidad
y organizacién del trabajo, pues los contextos
socioecondmico, laboral y cultural estructurales
proporcionan el plexo que alimenta la fuerza
de sus relaciones. Sin embargo, las relaciones
productivas, al ser imbricaciones de distintos
contextos, tienen caracteristicas y dindmicas
propias, de acuerdo con sus espacios sociales,
en los cuales se construyen mientras sobrepasan la
mera distincién conceptual de los modelos. Por
lo anterior, es necesario conocer las condiciones
objetivas y subjetivas de la produccién, la relacién
del servicio y sus vinculaciones con otros dmbitos
sociales.

Tal como lo define De la Garza (2018a),
la prestacién de un servicio implica relaciones de
produccién, circulacién y de consumo en un contexto
tecnolégico especifico, con bases organizacionales
propias, con una fuerza de trabajo determinada,
relaciones laborales 'y culturas  gerenciales
especificas. En particular, en el sector de los
servicios, los trabajadores interactian con sujetos
ajenos a la organizacién, llamados clientes. Esta
relacién puede ser cara a cara o facilitada por
algin medio tecnoldgico. Aunado a lo anterior, los
servicios estdn estrechamente conectados con la
vida cotidiana, con el tiempo y el espacio en que se
experimenta y habita. Se trata de la reproduccién
de la vida misma a través de las actividades del
dia a dia, como el trabajo, el abasto, la escuela,
etcétera (Lefebvre, 1972).

Al respecto, las tiendas de conveniencia se
han convertido en una opcién de consumo cada

vez mds demandada. Su creciente cobertura

permite una localizacién cada vez mds ampliada

y estratégicamente situada, al ubicarse en
importantes trayectorias de movilidad en y entre
ciudades. Estos establecimientos ofrecen a sus
consumidores inmediatez y una amplia gama de
servicios adicionales, tales como los financieros,
los de compra de diversos articulos, de consumo
de alimentos, de puntos de entrega, entre otros, lo
que hace distinguir a estos establecimientos como
espacios que combinan diferentes giros, pero con
la misma fuerza de trabajo.

El presente estudio analiza las tiendas de
conveniencia' considerdndolos como é&mbitos
laborales donde se construyen relaciones de
servicio, y como lugares significativos donde
interactian trabajadores y clientes, con una
implicita temporalidad del servicio caracterizada
por la reduccién de tiempos en las interacciones
de venta, compra y consumo en un entorno
tecnologizado, ademéds de cumplir una funcién

como corresponsales bancarios (Luna, 2021).

Ruta metodolégica

La investigacién parte de la propuesta metodolégica
configuracionista (De la Garza, 2018) que busca
explicar y comprender relacionalmente el plexo
de relaciones que implican estructuras de diverso
orden, siendo éstas cambiantes y procesuales,
y que, de acuerdo con un problema concreto de
investigacién, se ligan junto a vinculos pertinentes
de estudio, sean estos simbdlicos, subjetivos,
acciones o comportamientos de los sujetos
sociales. Si se consideran los componentes de la

configuracién sociotécnica, como la estrategia

' Una tienda de conveniencia es el “establecimiento con menos de 500 m2 [de superficie], con un horario comercial superior a las
18 horas [algunas llegan a ser de 24 horas] y un periodo de apertura de 365 dias al afio” (Asociacién Nacional de Tiendas de 6

Autoservicio y Departamentales [aNTAD], 2010, p.175).
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de negocios, la relacién laboral, la organizacién
del trabajo, el nivel tecnolégico, el perfil de la
mano de obra, las culturas laborales y gerenciales
(De la Garza y Herndndez, 2017, p. 27); se
operacionalizaron cinco conceptos ordenadores:
1) Estrategia de negocio, 2) Bases tecnoldgicas, 3)
Organizacién, 4) Relacién laboral e 5) Identidad
figurativa. Los conceptos se relacionaron a través
del eje articulador Relacién Productiva del Servicio,
en tres niveles de andlisis, priorizando el andlisis

empirico y cualitativo al dltimo de ellos:

« Macro: Sistema Financiero Mexicano

« Meso: Tiendas de conveniencia en México

« Micro: Cadena de tiendas de conveniencia de
estudio en la Zona Metropolitana de Querétaro

Lo anterior permite operar de manera heuristica la
légica de investigacién que identifica y analiza las
conexiones entre campos y niveles de realidad, asi
como la combinacién de entramados sociales del
trabajo cotidiano en las tiendas, el abasto de bienes
de consumo bdsico, las operaciones financieras, el
consumo Y las identidades de los trabajadores.

El universo de estudio lo conforman los
trabajadores de las 520 sucursales localizadas en
la Zona Metropolitana de Querétaro (zmq) de la
cadena de tiendas de conveniencia estudiada. La
muestra se conformé con los trabajadores de ocho
sucursales (dos sucursales de cada uno de los cuatro
tipos de tienda)?. El estudio de cardcter cualitativo
se apoyé en el muestreo tedrico de Strauss y Corbin
(2002), en el muestreo de espacios y escenarios
(Sandoval, 1996) y en la representatividad basada

en valores, creencias y motivaciones (Monje, 2011),
como criterios de aproximacién a la realidad. De esta
manera, la muestra se compone de 20 trabajadores
de sucursales, seis ejecutivos de dos instituciones
bancarias, tres ejecutivos de la empresa de cadenas de
conveniencia y un especialista en programacién
de sistemas informdticos. Con el fin de contrastar y
complementar la informacién, se incluyen a 51
personas entre clientes y usuarios frecuentes.

los datos fueron obtenidos mediante
entrevistas semiestructuradas y observacién situada
para comprender la interrelacién sujeto-objeto
(Alcover de la Hera et al., 2015). Esta informacién
fue, ademds, contrastada y ampliada por otras
técnicas, a través de la consulta de archivos, datos
estadisticos oficiales y referencias hemerogrdficas.
Para el caso de la informacién de clientes y

usuarios, se aplicé un cuestionario.

Apartado andlitico
Con base en la operacionalizacién de los cinco
conceptosordenadoresindicados, se reconstruyeron
dimensiones para cada uno de ellos, de acuerdo
con los datos construidos en trabajo de campo. A
continuacién, se exponen de manera sintética las
dimensiones conceptuales y los vinculos entre ellas.
El primer concepto ordenador, Estrategia del
negocio, se constituye a través tres elementos: 1) El
uso de herramientas tecnolégicas que racionalizan
la distribucién de productos y servicios, hdbitos
de consumo, frecuencia de reabastecimiento,
mientras que permiten el disefio espacial de la
sucursal, privilegiando el piso de venta sobre los

almacenes; 2) El reabastecimiento a tiendas basado

2| os tipos de tienda van a acorde a la ubicacién y al nicho de mercado objetivo: zona habitacional, zona comercial, gasolineras y

carretera, y al interior de empresas o escuelas (Luna, 2021).
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en el concepto de centros de distribucién, lo que
permite abatir costos de logistica; 3) El precio de
venta, el cual busca ofrecer precios competitivos
(considerando sus ventajas competitivas como
rapidez, presencia, efcétera), dependiendo del
articulo o servicio que se ofrezca.

Dentro de esta Estrategia del negocio, es
indispensable contar con valores socializados
de cooperacién que unifique la fuerza productiva,
como la cercania al cliente, la diversidad de
productos y servicios que se ofrecen bajo un mismo
techoylarapidezconlaque serealizala adquisicién
del bien o servicio, incluyendo el proceso de cobro.
Asi, el negocio busca posicionarse en la preferencia
del piblico consumidor, debido a lo préctico que
resulta esta operacién en su vida cotidiana®.

Ademds, la Estrategia del negocio se basa en
el estricto estudio de mercado, con el fin de ubicar
sucursales nuevas, considerando caracteristicas
sociodemogrdficas, hdbitos de consumo de las
pie,
densidad habitacional y actividades comerciales.

personas, movilidad motorizada o a
La ubicacién se coloca como prioridad sobre la
propiedad del inmueble por parte de la tienda
de conveniencia, lo cual da origen a un mercado
inmobiliario particular. En éste, la capacidad de
negociacién de la empresa impone sus condiciones
como arrendatario sobre el arrendador, en especial
la duracién del contrato como no forzoso y la
desocupacién del propio inmueble.

Como ya se menciond, existen cuatro
tipos de tienda de acuerdo a fines propios. Con
este criterio se definen la cantidad de articulos
y el cuadro de servicios que se ofrecen, bajo el

esquema de propiedad de la empresa y no por
franquicias. Aunado a esto, en lo que respecta a
los proveedores de los bienes y servicios que la
empresa ofrece, se aplica un estricto protocolo
de negociaciones. De esta manera, hay dos
tipos de proveedores: aquéllos a nivel nacional y
los proveedores locales. Respecto a los servicios
financieros, la negociacién parte de la necesidad
de las instituciones financieras, quienes acuden a
la figura del corresponsal bancario (Luna, 2021),
asi como a empresas o dependencias de gobierno
nacionales, estatales o municipales.

Parte esencial de la operacién de la tienda
es el control. Por un lado, se lleva un protocolo de
operacién a través de 20 estédndares operativos,
16 de ellos revisados de manera diaria. Por ofro
lado, el sistema informdtico registra las operaciones
de venta e inventarios en tiempo real, al mismo
tiempo que va indicando las actividades a cada
uno de los trabajadores de la tienda. Debido a la
contrasefia de cada trabajador, es posible conocer
qué operaciones realiza al dia. Otro indicador
clave es la evaluacién del desempefio de la sucursal,
la cual debe cumplir con los disefios y arreglos de
los mostradores y la mercancia correspondientes.
Debido a que se trata de una empresa del sector
de los servicios, la calidad merece una atencién
especial, deben utilizarse técnicas tales como el
cliente misterioso (empleados encubiertos que
se hacen pasar por clientes), o evaluaciones
mediante las compras de monitoreo que realizan los

mismos empleados administrativos de la empresa.

3Si se considera que la vida moderna se caracteriza por la alta movilidad en las dreas urbanas y por un consumo de tiempo mayor

empleado en el desplazamiento.
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El segundo concepto ordenador, Bases
tecnoldgicas, se trata de una plataforma tecnolégica
a través de la cual toda la operacién de la sucursal
se interconecta con la oficina matriz de la empresa,
con los proveedores y con las instituciones
bancarias con la que trabaja como corresponsal.
Con base en una interfaz a través de Internet, la
organizacién trabaja como un sistema en red,
controlando asi la operacién en tiempo real a partir
de un sistema tipo Entreprise Resources Planning
(erp por sus siglas en inglés) o Planificacién de
Recursos Empresariales, capaz de centralizar toda
la informacién administrativa (recursos humanos,
materiales, finanzas) permitiendo un control total.

El tercer concepto ordenador, Bases
organizacionales, consiste bdsicamente en la
fuerza de trabajo que se conforma con ftres
puestos de trabajo: 1) un lider de tienda, 2) uno
o varios encargados/cajeros y 3) uno o varios
ayudantes de piso, segin el tamafio y el tipo de
tienda, asi como horarios, el equipo no es mayor
a 6 personas. Respecto al modelo productivo, las
tiendas de conveniencia funcionan bajo una base
similar a la llamada Walmartizacién, pero aplicado
racionalmente a su contexto, acorde al volumen de
productos, a la superficie del establecimiento, los
puestos de trabajo, las formas de contratacién vy el
flujo de desplazamientos en la zona urbana.

Como todo proceso productivo de servicios,
éste se ha construido a través de la hibridacién
de varios de los modelos, aqui identificada
como configuracién sociotécnica con conexiones
diversas, donde en su conjunto todas operan con
distinta coherencia y fluctuacién, pero jugando y

contribuyendo al amplio control sobre el trabajo. Se
identifican elementos taylorizados, walmartizados
y mcdonalizados; ejemplo de ello son los elementos
de evaluacién de tiempos y movimientos de la
fuerza de trabajo, la racionalizacién del espacio
y el tiempo como criterio en la distribucién de
productos al interior de la tienda, la divisién y la
fragmentacién de tareas que reducen la autonomia
en el trabajo.

Por ofra parte, hay una separacién entre
el trabajo manual y el intelectual respecto a
los trabajadores de tienda y los trabajadores
administrativos respectivamente?. Los trabajadores
en tfienda suelen ser polivalentes y de baja
calificacién, predominan las actividades de
acomodo y cobro, rotacién de turnos (incluso de
sucursales); hay un lider de equipo con distintas
cualidades de liderazgo enfocadas al cumplimiento
del servicio; los productos que se ofrecen son de
bajo costo y consumo masivo; también hay médulos
de comida rdpida. Como en todo servicio, hay
una amplia participacién del cliente en el proceso,
y el contacto cara a cara con el trabajador
se da a ftravés de frases estereotipadas vy
protocolos de servicio cuidadosamente controlados.

En cuanto al concepto ordenador de las
Relaciones laborales, el perfil de la fuerza de
trabajo estd unido a la empresa a través de dos
modalidades. La primera, consiste en un grupo
formado por empleados propios de la empresa,
y la segunda, en un grupo de trabajo compuesto
a partir de un lider que conforma su propio equipo.
Como consecuencia, los procesos de reclutamiento

y seleccidén recaen en la empresa o en el lider

“El trabajo en tienda estd précticamente disefiado por el personal administrativo, mientras que el personal operativo sélo ejecuta

las acciones y los procedimientos ya disefiados.
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respectivamente, pero siempre en pro de una
actitud de servicio al cliente. Actualmente, se ha
privilegiado el reclutamiento interno, ya que este
personal va siendo promovido para ir ocupando
puestos superiores en oficinas administrativas. La
contratacién también es diferente, ya que, por
un lado, la empresa contrata a su grupo vy, por el
contrario, es el lider quien, como persona fisica
con actividad empresarial, contrata a su grupo.

la capacitacién y el entrenamiento son
de suma importancia. Una vez asignados los
trabajadores a las sucursales, los equipos llevan
un proceso continuo de capacitacién en la tienda
asignada, a través del propio sistema informdtico,
donde los temas recurrentes tienen que ver con el
puesto de trabajo en especifico, o sobre Proteccién
Civil y el refuerzo de la cultura organizacional. Los
salarios y prestaciones dependen del puesto de
trabajo y de la modalidad de contratacién, pero
en ambos casos se trata de un sueldo fijo bajo,
mds comisiones y bonos por productividad, tanto
individual como por desempefo general de la
sucursal. Las prestaciones son las de ley.

Un diferenciador importante hacia la fuerza
de trabajo consiste en el llamado “plan de vida y de
carrera”, sin importar si son empleados propios o por
equipos del lider. La empresa cuenta con sus propios
centros de estudio, con el fin de que sus trabajadores
puedan realizar estudios de preparatoria o
de licenciatura centrados en la administracién, en
los recursos humanos y en el marketing. La propuesta
busca que los trabajadores puedan seguir una
preparacién académica que les permita escalar en
los puestos administrativos de oficina.

La cultura organizacional estd centrada en
la satisfaccién del consumidor, en sus necesidades
de abasto de mercancias y servicios financieros
con rapidez y en una visién que, de acuerdo con
su discurso, posiciona a la empresa como lider en
Latinoamérica. Sus valores estén orientados en la
bisqueda de la atencidn y satisfaccién instanténea
de consumo de mercanciasy servicios que demanda
el cliente (contrario a la relacién de servicio que
un consumidor puede tener en un supermercado o
pequefo establecimiento de abasto que esté sujeto
a la disponibilidad de productos). Con esto, la
empresa encausa los valores de autorrealizacién
equipo,
capacidad de servicio hacia la complacencia

personal, trabajo en innovacién y
del hedonismo consumista reiterado y dispuesto
a regresar pronto por un servicio o mercancia
cotidiano o imprevisto.

El dltimo concepto ordenador, Identidad
figurativa, manifiesta las relaciones bdsicas de
identificacién,  vinculacién, reconocimiento 'y
pertenencia al dmbito laboral. Si bien los perfiles de
las y los trabajadores son diversos, en su mayoria
declaran que buscan empleos considerados féciles,
de répido acceso, flexibles y temporales, aspectos
que consideran ventajosos a comparacién de otros
trabajos. Existen diferencias sexogenéricas entre
hombres y mujeres que trabajan en las sucursales.
Los varones (en especial los jévenes) permanecen por
temporadas cortas, a diferencia de las mujeres,
pues tienden menos a la rotacién y bisqueda de
mayor estabilidad. Los primeros tienen mayor
disposicién a laborar en tiendas que estén a una

mayor distancia de su vivienda, aceptan rotacién

10
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de turnos y la empresa les atribuye mayores
competencias relacionadas con el manejo de
sistemas y actividades que demandan fuerza fisica.
Por el contrario, las mujeres buscan tiendas mds
cercanas a sus domicilios en horarios que no sean
nocturnos y tienen menor disposicién a la rotacién
de turnos debido a responsabilidades familiares.
la empresa les atribuye mayores competencias
debido al orden, pulcritud y responsabilidad con
que desempefian su actividad y el trato hacia los
consumidores (Luna y Rovelo, 2023, p. 16).

Las identidades de las y los trabajadores
se configuran, por una parte, a través de una
mediacién sexogenérica, y por ofra, mediante
una relacién de acuerdo con la edad. De manera
general, las mujeres ejecutan en la relacién de
servicio un trato mds atento hacia el cliente, con
mejor presentacién, pulcritud e interacciéon més
gentil hacia el consumidor. Los hombres ejercen su
actividad de servicio de manera mds pasiva, mds
practica e incluso pudiera ser hasta indiferente.
De acuerdo con las cifras de la empresaq,
aproximadamente 60% de su personal son
mujeres, lo que muestra la flexibilidad del empleo
en este tipo de comercios que, junto con la cierta
estabilidad que se ofrece, contribuye a que sean
las mujeres quienes predominen en ndmero en las
instituciones educativas de la empresa.

Por lo anterior, la figuraciéon de la
identidad laboral se caracteriza por una relacién
subalternizada por un control ampliado que busca
ser total a través de la evaluacién informdtica en
tiempo real, del control del lider e integrantes del

equipo de trabajo y del control de premura en

el servicio por parte del cliente. La resistencia
emerge ante la presién de estas vigilancias y
condicionantes, generando estrategias que buscan
reducir la intensidad de la dindmica productiva al
cerrar momentdneamente la caja e indicar al cliente
la suspensién temporal de los servicios informdticos®,
asi como la generacién de ambientes de trabajo
mds gratos para los trabajadores (poner misica
propia y dedicacién a actividades personales) ante
la disminucién de clientes, y el impedimento de su
entrada a la tienda en el horario nocturno.

Asi, la figuracién de la identidad, que
manifiesta acciones de resistencia ante un control
total en tiempo real de todas las actividades
en tienda, también retroalimenta las précticas de
cumplimiento de tareas y de sobrellevar el empleo.
Esta se configura a través de los vinculos de amistad,
vecindad y familiares de los equipos de trabajo
con liderazgos generalmente patriarcales, donde
la responsabilidad en el trabajo se imbrica con el
deber en la familia, enmarafiando los vinculos de
amistad, afecto, apego, deber, respeto y cuidado
entre sus integrantes. Relacién que facilita el control
en el proceso de trabajo a beneficio de la empresa.

Consideraciones finales

Las tiendas de conveniencia en México son un
esquema organizacional y productivo, cuya clave
de éxito ha sido conjuntar, mediante una divisién
del trabajo caracterizada por un intenso control
tecnoldgico, social e ideoldgico, dos sectores clave
en la economia: el comercio al menudeo y los
servicios financieros. Esta estrategia ha influido en
distintos dmbitos de la sociedad, por lo cual ha

5Como el de recargas telefénicas; pago de servicios de luz, agua, impuestos; depésitos, envio y cobro de transferencias; entre otras.
. ; o ; f X / . . .
Es comin y ya generalizada la expresién: “No hay sistema”, donde el trabajador busca ralentizar el flujo de tfrabajo abreviando las 11

solicitudes del cliente a la adquisicién de mercancias fisicas en tienda.
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generado un nimero creciente de locales ubicados
en diversos ferritorios. Bajo un mismo espacio y
sobre una eficiente plataforma tecnoldgica, los
trabajadores ejecutan, en la relacién del servicio,
operaciones de venta de bienes de consumo y de
servicios financieros. Lo anterior se lleva a cabo
en un esquema de trabajo que facilita su ejecucidn,
pero inhibe la capacidad creativa e imaginativa
por el control y la evaluacién constante, los cuales
reducen la actividad productiva a expresiones
simples y subordinadas a la plataforma tecnolégica.
Esta situacién reproduce bajas cualificaciones
que no necesitan altos grados de escolaridad,
aunque el proceso esté altamente informatizado.
Las responsabilidades exigen de los trabajadores
un dominio dgil de las actividades manuales de
cobro de mercancias y servicios, una rendicién
de cuentas clara sobre los ingresos de la tienda y
una actitud de servicio gentil pero efimera.

Si se consideran los conceptos ordenadores
presentados, puede hacerse una aproximacién a la
configuracién sociotécnica de este tipo de servicio,
tomando en cuenta que existe una hibridacién de
l6gicas con algunos otros modelos productivos. Estos
se construyen como relaciones sociales de servicio
articuladas por los procesos financieros, por la
plataforma tecnolégica y la venta al menudeo. Las
condicionantes espaciales y mediaciones culturales
propias de las tiendas de consumo impactan en
los estilos de vida y del trabajo, produciendo
pautas claras sobre su racionalizacién, la cual estd
orientada a la eficiente satisfaccién del cliente, a
la estandarizacién de la produccién y al control a
través de tecnologia no humana.

Si bien cada espacio de trabajo puede

tener connotfaciones distintas acordes con

sus estilos de liderazgo, sus significaciones
del trabajo y del consumo, afirmamos que existe
un control informatizado que marca la pauta de
la cotidianidad. Esta relacién social productiva la
identificamos como una configuracién caracterizada
por un control informatizado total, que busca ser
determinante en cada aspecto del proceso de
trabajo y en las prdcticas de consumo. En esto hay
un discurso de calidad total apoyada en una base
tecnolégica amigable, facil de usarse, al mismo
tiempo que una organizacién walmartizada, pero
con componentes taylorizados y mcdonalizados;
juntfo con ofra superficie social que descansa
en una divisién sexogenérica con liderazgos
autoritarios y patriarcales alimentados por las
relaciones familiares, de amistad y vecindad en
un servicio redundante de interaccién sucinta con
los clientes. Ademds, las tiendas de conveniencia
cumplen un papel en el sector financiero. En su
calidad de corresponsables bancarios, contribuyen
al crecimiento de las instituciones financieras y
al incremento de usuarios, ya que la flexibilidad
de horarios de la tienda, la presencia en distintas
localizacionesy latecnologia de las comunicaciones
permiten atender a diversos perfiles de clientes,
ofreciendo un amplio y creciente abanico de
servicios y productos.

Por lo anterior, a manera de aproximacién,
y con base en las relaciones productivas mds
intensas de las tiendas de conveniencia, se
identificé la configuracién sociotécnica productivay

circulatoria como la pequefia tienda de autoservicio
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walmartizada, mcdonalizada y  articulada
con logistica de Justo a tiempo, implantada
estratégicamente en competencia inequitativa con
las economias locales. Esta aprovecha las ventajas
corporativas, los controles informatizados para la
venta de diversos productos y servicios financieros,
asi como el control del trabajo estandarizado con
relaciones laborales precarizadas e informales.
Su cultura corporativa reproduce un sentido de
cooperacién colectiva para soportar el trabajo,
pero individualizante en términos de crecimiento
personal y laboral. Se consideré que esta relacién
productiva junto con la venta de mercancias y
servicios financieros son, en importante medida,
lo que explica el auge y la propagacién de las
tiendas de conveniencia (aunque en este caso sélo
se ha estudiado un corporativo). Sin embargo,
esto es posible también debido a la competencia
directa de estas tiendas con las tiendas de abarrotes
convencionales, cuyo impacto genera cambios de
relaciones de consumo en los habitantes de los
espacios populares y la desaparicién de oficios

dedicados al comercio.
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