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Starbucks Café
De lugares, interacciones y préacticas

Por Mauricio E. Mufioz Flore*

Resumen: Un café es también un refugio. Un lugar que acoge. Una zona de aislamiento donde se
dan cita sus parroguianos. Es también un espacio laboral, es decir, un sitio en el cual convergen un
conjunto de personas que venden su fuerza de trabajo a un empleador, donde se dan relaciones
sociales de produccion y en el que existe una determinada division del trabajo. Por lo tanto, a
continuacion, procederé en este registro, describiendo, analizando e interpretando, a partir de las
observaciones realizadas en un local de café Starbucks, sus dimensiones fisicas y simbdlicas, asi
como también las relaciones e interacciones que se dan en ese espacio. En este sentido, concebiré
los lugares y las précticas, asi como los discursos de las conversaciones que pude entablar con
algunos clientes y trabajadores del café, como entramados semanticos y los leeré a modo de un
signo indexical que hace referencia siempre a algo que esta en otra escena.
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Abstract: A cafe is also a haven. A place that welcomes. A buffer zone where they quote his
parishioners. It is also a workplace, ie, a site in which converge a set of people who sell their labor
to an employer, where social relations of production are given and in which there is a certain
division of labor. So then proceed on this record, describing, analyzing and interpreting, from
observations made at a local Starbucks, their physical and symbolic dimensions, as well as the
relationships and interactions that occur in that space . In this sense, conceive it places and practices
and discourses that could engage in conversations with customers and some coffee workers, as
semantic webs and read by way of an indexical sign that refers to something that is always in
another scene.
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“... con una intencion tan admirable cuan equivocada, los seres
humanos entréganse de la forma mas seria y sentimental a la tarea de
tratar de remediar los males que ven. Sélo que los remedios no curan la
enfermedad: meramente la prolongan. Es mas: tales remedios forman
parte de la enfermedad.

Por ejemplo, tratan de solucionar el problema de la pobreza
manteniendo vivos a los pobres o, en el caso de alguna institucién muy
adelantada, divirtiendo a los menesterosos. Lo cual no es ninguna
solucién; mas bien, agrava las dificultades. El objetivo correcto seria
tratar de reconstruir la sociedad sobre unas bases tales que en ella
resultara imposible la pobreza”

Oscar Wilde.

Un café es también un refugio. Un lugar que acoge. Una zona de aislamiento donde
se dan cita sus parroquianos. Es también un espacio laboral, es decir, un sitio en el cual
convergen un conjunto de personas que venden su fuerza de trabajo a un empleador, donde
se dan relaciones sociales de produccion y en el que existe una determinada division del
trabajo. Asi también, un café, es un lugar de interaccion. Justamente de esto, de la
configuracién del espacio y de las relaciones de los sujetos que convergen en él, con él y

entre ellos, es de lo que en este documento daré cuenta. **

Estos espacios, en tanto unidades arquitectonicamente disefiadas, buscan promover
ciertas practicas y dificultar e impedir otras (Benjamin, 1971: 11- 54). Pero ademas, estos

lugares, en virtud del rendimiento analitico, conceptualmente, se pueden homologar con lo

“ El presente documento da cuenta de la observacion que realicé durante el mes septiembre del afio 2013 en el
local de la cadena de café Starbucks ubicado en la calle Presidente Masaryk #360, local 5L, en la Colonia
Polanco de la Delegacion Hidalgo del Distrito Federal en la Ciudad de México. Elegi este local por el lugar
donde esta ubicado: una zona relativamente acomodada, de comercio de productos suntuarios y exclusivos,
con gran afluencia de gente, sobre todo ejecutivos u oficinistas, todos -al menos en sus caracteristicas
estéticas, de vestimenta y consumo- de clase media-alta. En el local ocupé el lugar de un cliente cualquiera.
Me senté a tomar un café, solo en una mesa destinada al uso de dos personas, ubicada en un rincén que me
permitié tener una vision panoramica del lugar y senti que, como cada cliente respecto a los demas, pasé
inadvertido. Para conocer el espacio traté de, intencionalmente, colocar mi atencién en aquello que no es
apreciado por los individuos que lo habitan e interacttian en él de manera cotidiana, es decir, observar aquellas
relaciones, funciones y zonas que por ser como son o estar donde estan se vuelven invisibles para los clientes
y trabajadores del lugar, para desde alli ampliar la mirada y prestar atencion a las actividades, los tipos de
personas 0 grupos, sus interacciones y comportamientos. Ademas, pude conversar brevemente, de manera
informal, con cinco clientes y dos trabajadores del local. De lo que ellos me dijeron también se compone lo
que aqui se presenta.
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que Zukin (1991) llama “paisajes urbanos”, es decir, un espacio donde se mezclan practicas
sociales con cuestiones simbolicas. Mas especificamente, es posible referirse al café como
un microcosmos de relaciones sociales que no son s6lo materiales sino que también
simbdlicas, y que provocan, generan y reciben significacion de manera permanente, es
decir, un espacio que, por un lado, impacta en los individuos y que ademas, por otro lado,
este espacio esta siendo permanentemente (re)disefiado por la vida social, es decir, por las
interacciones de los sujetos que alli confluyen (Hansen y Verkaaik, 2009: 5-26) (De
Certeau, 2000: 103-122).

Por lo tanto, a continuacion, procederé en este registro, describiendo, analizando e
interpretando, a partir de las observaciones realizadas en un local de café Starbucks, sus
dimensiones fisicas y simbolicas, asi como también las relaciones e interacciones que se
dan en ese espacio. En este sentido, concebiré los lugares y las practicas, asi como los
discursos de las conversaciones que pude entablar con algunos clientes y trabajadores del
café, como entramados semanticos y los leeré a modo de un signo indexical que hace

referencia siempre a algo que esta en otra escena (Peirce, 1987: 261-277).

La experiencia Starbucks.

La primera tienda de Starbucks fue inaugurada en el afio 1971, en Seattle,
Washington, Estados Unidos. En el 2002, 31 afios después, la compariia abrio su primer
local en México. Starbucks, como empresa, se impone como mision “inspirar y nutrir el

9

espiritu humano...”, al mismo tiempo que dice llevar un “comercio justo” con sus
proveedores, promover practicas agricolas sostenibles, entregar condiciones laborales
decentes a sus trabajadores Y tratar con respeto y dignidad a sus empleados -a quienes la
compafiia llama “socios”-, relacionarse con sus clientes de manera armdnica y vincularse a
la comunidad, a través del compromiso de “mejorar el mundo”, con causas como: La
compra de obras de arte a la Escuela Mexicana de Arte Down; la construccion de “tiendas

verdes”, eliminando materiales que causan dano al medio ambiente asi como reduciendo el

consumo de energia en los equipos de aire acondicionado; la reforestacion anual,
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sembrando 93.000 arboles en diferentes ciudades de la republica desde el 2004; y acabar
con la discriminacion infantil por medio de la donacion, de parte de la compaiiia, del 100%
de las ventas de una pulsera de elstico y plastico, cuyo valor es de $40, al movimiento “va

por mi cuenta”.

Con estos principios, compromisos, acciones y el nivel de crecimiento de la cadena
Starbucks no habria de qué preocuparse®. La solucién a la pobreza, a la discriminacion, a la
desigualdad, al trabajo precario, a la contaminacion, a la explotacion indiscriminada de la
tierra y a los problemas medioambientales en general, estd a la vuelta de la esquina. Es
cuestion de tiempo, sélo hay que esperar que Starbucks continle expandiéndose, como si el
reafirmar y consolidar la propiedad privada trajera como consecuencia acabar con muchas
de las negatividades que ella misma produce. Creen, remedando el epigrafe de este
documento, remediar los males que ven a través de remedios que no curan la enfermedad y

que, es mas, la prolongan.

Como dije al comienzo, un café es un refugio. Una zona de aislamiento del flujo de
estimulos que significa la vida urbana que sirve como catalizador, filtro o evasor de las
formas veloces y maltiples de la ciudad. Un lugar blasé en tanto funciona como un espacio
de intimidad y proteccion frente a la masa urbana. Para ingresar a él hay que cruzar un
umbral arcado, mampara de vidrio que separa el interior, desde fuera penumbroso, del

ajetreado exterior.

Esta mampara se abre, dejando atras el mundanal ruido de la multitud, el bullicio de
la gente y los automdviles. Me olvido, no sin esfuerzo, de los desfiles de moda que se
suceden en las afueras de las tiendas de ropa ubicadas en la calle Presidente Masaryk, entre
las calles Aristoteles y Eugenio Sue, en la acomodada colonia Polanco del DF. Me
incorporo en “otro” mundo, distinto pero quizas no tan diferente al bombardeo que hay

afuera.

¥ La empresa cuenta con 16.000 tiendas en més de 50 paises en Asia, Europa, Medio Oriente, América del
Norte y América Latina, con un promedio de apertura de cinco tiendas diarias, a nivel mundial, desde el afio
2007 en adelante.
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Debo aclarar que la puerta de la mampara no se abrid, como dije, mas bien fue
abierta, jalada desde dentro por un guardia de seguridad, un hombre de clase baja, de unos
25 afios, piel morena, pelo negro y de baja estatura. Viste uniforme: gorra negra, camisa
gris con insignias cosidas, corbata negra, pantalén y zapatos de seguridad negros. Su
vestimenta es holgada, por lo menos dos tallas mayor que su cuerpo. Ademas de abrir las
puertas al ingreso y salida de los clientes, se encarga de vigilar y supervisar en rondas que
abarcan todo el local y que las realiza cada aproximadamente 20 minutos. Este vigilante es,
a ratos, “invisible” para gran parte de los clientes de la cafeteria quienes, al ingresar, ni
siquiera se percatan de su presencia, ni de su funcion de “automatizar” la puerta de entrada
con su brazo derecho, haciendo desaparecer la necesidad de empujarla con el mismo gesto

magico que se invisibiliza a si mismo.

Los clientes que, al menos en sus caracteristicas estéticas, de vestimenta y estilo de
consumo, lucen ser de clase media-alta, caminan rapido, ingresan al café dejando atras la
informacién adherida al vidrio de la mampara de entrada que indica el horario de atencién
del local, advierte que éste cuenta con camaras de vigilancia que funcionan las 24 horas del
dia, sefiala que en el interior hay un cofre blindado sin acceso al personal, avisa que esta
prohibido fumar, hace alarde de que “en nuestro local no se discrimina por condicion social
o cultural” (“;econdémica?”, pienso), informa que hay disponible una sefial de internet Wi-
Fi y destaca que Starbucks esta dentro de las mejores empresas para trabajar en México
durante el afio 2013. Nada de esto es leido, el objetivo es formarse en la fila frente a la caja,
veloz, para hacer el pedido.

“Hola, ;qué vas a tomar?”, pregunta la cajera -acorralada por tres corridas de vasos
de plastico transparentes, para las bebidas frias, a su izquierda, y otras tres corridas de vasos
de carton blanco, para las bebidas calientes, a su derecha; parapetada por productos
pequefios para la venta, como galletas, CDs de compilaciones con la musica que se escucha
en las tiendas Starbucks, tarjetas con codigos que permiten la descarga gratuita de libros en
formato digital de internet (Starbucks iBookstore) y pulseras que prometen terminar con la
pobreza- ella, con un tono de voz més elevado de lo comun, se dirige de forma directa,

seca, cercana, atenta y servil al cliente que esté frente a la caja. “Un chocolate alto en leche
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de soja y un panqué de limén”, responde el cliente mientras la cajera inmediatamente
ingresa el pedido a la caja. “; Tu nombre?”, pregunta la cajera al mismo tiempo que anota el
detalle del pedido en el vaso. “Francisco”, responde el cliente y la cajera anota nuevamente
en el vaso. “Serian 73, por favor”, cobra la cajera. “Con poca espuma...”, indica Francisco
mientras entrega el dinero. “Con poca espuma para Francisco”, especifica la cajera
dirigiendo una mirada de reojo a la barista, encargada de preparar las bebidas y que se
encuentra a su derecha. Acto seguido, le entrega el cambio al cliente, mientras mira la fila
para ver quien continua. “Hola, ;qué vas a tomar?”’, nuevamente, pregunta la cajera... Este
proceder no estd improvisado, es parte de una pauta que la trabajadora debe seguir. Es una
“forma de ser” recomendada por la compafiia, un ritmo que todo cliente, a su vez,

acompana.

Inmediatamente a la izquierda de la caja esta la barra donde se preparan las bebidas.
Alli gobierna la barista. Ella, iluminada por los focos cuya luz cae del cielo, es la actriz
principal. Se mueve coreograficamente leyendo las indicaciones escritas en los vasos y
preparando los pedidos segun estas especificaciones, detras de la maquina de hacer café. A
su alrededor los ingredientes, cada uno en su compartimento, recipiente o botella,
etiquetados, apilados y ordenados. Todos a la mano. Mientras el cliente espera ser llamado,
mirando fijamente el espectaculo o, si esta acompafiado, conversando, ella mezcla las dosis
cuan alquimista combina sus elementos. La simple mezcla de chocolate y leche de soja
pareciera, en sus manos, llenarse de complejidad y atencion. De fondo suenan las
licuadoras que mezclan ingredientes de bebidas para otros clientes. Otro trabajador,
encargada de la limpieza de los utensilios, atras de la cajera y la barista, a la vista de todo
el publico y mirando hacia la pared del fondo, en dos lavaderos dispuestos para tal funcion,
los lava y seca de forma rapida y prolija, dejandolos a disposicion de ser utilizados

nuevamente.

Mientras las bebidas son preparadas, del otro lado, a la derecha de la caja, otra
trabajadora se encarga montar los pedidos de comida. Alli, detrds de una vitrina
refrigerada e iluminada, donde hay jugos, postres, café de grano, pasteles y sandwiches,

todo envasado y listo para ser consumido, ella, monta lo solicitado por el cliente en un plato
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cuadrado de loza blanco, coloca una servilleta color café donde destaca el simbolo de
Starbucks que, en letras verdes de tipo imprenta, tiene escrito “Menos servilletas, Mas
arboles, Mas planeta” seguido de “STARBUCKS SHARED PLANET. Tu y Starbucks.
Mas que café, pasion por mejorar el mundo ®” y “Elaborado con Material Reciclado”;
ademas, acompafiando a la comida -en este caso un panqué- y a la servilleta, pone un
tenedor de plastico negro envuelto en un envase, también plastico, transparente. Listo el
plato lo traslada hacia el meson donde la barista coloca las bebidas una vez que las termina
de preparar y, mientras camina hacia su destino, pasando por detréas de la cajera quien esta
anotando otro pedido en un vaso de plastico transparente, va diciendo en voz alta el nombre
del cliente para quien es el plato. Generalmente, de forma coordinada, esta trabajadora y la
barista le entregan el pedido completo al cliente, a quien llaman por su nombre y miran a
los ojos al momento de entregar los productos. Café en mano comienza la busqueda de un

lugar donde sentarse.

Al tratar a los clientes por sus nombres y al permitir que estos puedan “disefiar” sus
bebidas o comidas, no sé6lo en sus ingredientes ya que “una persona nos podria pedir medio
vaso de café del dia, con un cuarto de crema de vainilla y otro de chocolate y nosotras se lo
tenemos que preparar como lo pide...”, dice una trabajadora; sino que también en su forma:
“con poca espuma”, como le indicod Francisco a la cajera, por ejemplo; se intenta entregar
un cariz de personalizacion, no so6lo en la atencion sino que también en el consumo. En
Starbucks puedes armar tu bebida, segun tu gusto y preferencia y tu nombre —es decir tu yo-
se torna importante, estd en la boleta de compra, en los vasos y en la boca del personal. Se
reconocen tus gustos, tus decisiones y tu persona. Pero no solo eso. En este sentido, en
Starbucks se puede observar, primero, una especializacion flexible de la produccion
(Sennett, 2010 [1998]: 52-54) donde de lo que se trata es de conseguir productos que varian
en sus caracteristicas segun las demandas cambiantes de los clientes (también,
potencialmente, la estructura interna de las empresas puede variar a razén de las demandas
externas) y, segundo, se puede reconocer una seductora y estimulante provocacion de la

sensacion de “ser libre” frente a una supuesta coleccion infinita de posibilidades y opciones
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a elegir, donde las decisiones de los individuos se vuelven importantes y no existen
obstaculos para la realizacion de sus deseos, siempre y cuando puedan pagar, enalteciendo
de paso la individualidad (Bauman, 2012 [2000]: 67-69).

En general, la cercania que demuestran los trabajadores hacia los clientes se acaba
al momento en que a estos ultimos se les entrega el pedido solicitado. Es, en definitiva, una
relacion efimera, funcional al contexto laboral, por un lado, y de consumo, por otro. Sin
embargo, hay casos puntuales y destacables donde los clientes y trabajadores tienen un trato
mas bien cercano y familiar. Estos clientes, asiduos al café (hay quienes van hasta cuatro
veces por semana Yy algunos incluso lo hacen con su familia los fines de semana, segin me
cuenta una trabajadora del lugar), reconocen a los trabajadores y les llaman por sus
nombres. Los trabajadores, por su parte, no necesitan leer el vaso para saber el nombre de
estos clientes y, en algunos casos, les preguntan incluso por como han estado sus hijos,
denotando una cercania inusual para el contexto de una cadena transnacional de venta de

café, aungue sea en ocasiones muy puntuales.

Ademas del guardia de seguridad, la cajera, la barista, el encargado de la limpieza
de los utensilios y la encargada de montar los platos de comida, en el café trabajan otras dos
personas: La supervisora y la limpiadora del local. La primera es la encargada de coordinar
el trabajo, los turnos y funciones de los trabajadores y el abastecimiento de los materiales
necesarios para elaborar los productos en venta. Esta mujer, un tanto mayor que el resto del
personal, esta en didlogo permanente con los trabajadores, ademas de estar checando,
libreta y lapiz en mano, el stock de productos. También, cuando la fila que va hacia la caja
supera a las cinco personas en espera, la supervisora toma los pedidos de los clientes los
cuales llegan a la caja sélo a pagar y con su orden ya en preparacion por la barista. La
segunda trabajadora -la limpiadora del local- es una mujer que, de forma &gil, casi a trote,
recorre permanentemente el café recogiendo los desechos que quedan del consumo de los
clientes sobre las mesas y trasladandolos a los recipientes de basura o donde el limpiador de
utensilios, segun corresponda. Ademas de esta funcion se encarga de la limpieza de los

bafios del local, de los ventanales y de sacar la basura que produce el local y trasladarla a
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unos contenedores ubicados afuera de la tienda, a una distancia tal que no pueden ser

percibidos por la clientela.

Todos los trabajadores de Starbucks, excepto la supervisora que tiene entre 30 y 35
afios de edad, estan en el rango etario que va de los 20 a los 25 afios. Hay, sin contar al
guardia que es subcontratado y pertenece a otra empresa, cinco mujeres y un hombre, todos
de piel blanca, pelo castafio oscuro o claro y estatura media o altos. Todos visten de un
uniforme negro compuesto por una playera con el logo de la compafiia bordado en la
manga izquierda y el nombre del café bordado en letras imprenta, mayusculas y blancas en
la manga derecha. Todos, excepto la supervisora, ocupan un delantal color verde con el

logo del café estampado en el pecho. Todos, incluyendo ahora al guardia, trabajan de pie.

La caja, como se ha descrito, estd ubicada entremedio y junto al lugar de
preparacion de las bebidas y el expendio de los comestibles. Esta gran barra esta en el
centro de la tienda, en medio del pasillo de entrada. El telén de fondo, en la pared, arriba, es
la lista de bebidas, con sus respectivos precios y tamafios. En ésta, iluminada por pequefios
focos, esta escrita, en letras tipo imprenta color blanco sobre un fondo negro, la variedad de
cafés, tés, chocolate y frappuccinos que se ofertan para su venta. Llama la atencion el
nombre con el que se denominan los tamanos de los cafés: al chico se le llama “Alto”, al
mediano “Grande” y al grande “Venti”. ;Por qué estos nombres?. Bueno, segin una de las
trabajadores, porque Starbucks con esto remite a las medidas del café italiano, pero
también, a mi parecer, porque con esto realizan una distincion respecto a otras cafeterias,
pasando a conformar una parte del estilo que busca imponer Starbucks y, por otro lado, la
mercancia “café” consolida aun mas su proceso de fetichizacion, siendo envuelta y
configurada por cada vez més caracteristicas simbdlicas que ocultan ain maés las relaciones

sociales de produccion escondidas detras de ésta.

En el cielo, ademas de colgar las lamparas que iluminan la tienda, hay ocho salidas

de aire acondicionado distribuidas en todo el local —una de ellas sobre el cliente que esta
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frente a la caja- y once (jsi, once!) camaras de seguridad también ubicadas a lo largo y
ancho de todo el café, de las cuales una esta sobre la cajera. Estas camaras, en conjunto con
el guardia de seguridad, cumplen una doble funcion. En su vigilancia permanente, por un
lado, son una advertencia para los potenciales delincuentes y, por otro lado, en el caso
particular de las cAmaras, al entregar un panorama completo de la tienda, realizan una
observacion y supervision constante, en detalle, a distancia y tiempo real mientras,
seguramente, también registran los movimientos y acciones no tan solo de los clientes sino
que también y sobre todo de los trabajadores. Este mecanismo de registro permanente
induce en los sujetos vigilados a un estado consciente y constante de visibilidad que
garantiza el funcionamiento automatico y la optimizacion de la supervision de sus tareas,
tal como indica Foucault respecto del dispositivo pandptico, el cual “en cada una de sus
aplicaciones, permite perfeccionar el ejercicio del poder. Y esto de varias maneras porque
puede reducir el nimero de los que lo ejercen, a la vez que multiplica el nimero de aquellos
sobre quienes se ejerce. Porque permite intervenir a cada instante y la presion constante
actla aun antes de que las faltas, los errores o los delitos se cometan. Porque, en estas
condiciones, su fuerza estiba en no intervenir jamas, en ejercer espontaneamente y sin
ruido, en construir un mecanismo cuyos efectos se encadenan los unos a los otros. [...] El
esquema panoptico es un intensificador para cualquier aparato de poder: garantiza su
economia (en material, en tiempo); garantiza su eficacia por su caracter preventivo, su

funcionamiento continuo y sus mecanismos automaticos” (Foucault, 2009 [1975]:238).

Esto, hace de los trabajadores vigilados sujetos que son vistos pero que jamas ven,
transformandolos en productos u objetos de informacidn y no en sujetos de comunicacion.
La relacién con el espacio es de sometimiento y deriva en una optimizacién e
intensificacion de la aplicacion de la fuerza de trabajo mediante la identificacion,
caracterizacion, reconocimiento, individualizacion y permanente vigilancia, a traves de la
potencial y amenazante distribucién de quienes hacen bien su trabajo y quienes no,
garantizando un ordenamiento de los trabajadores, el cual responde a los criterios de reducir
el costo de la aplicacion del poder, garantizar la intensidad de sus efectos y aumentar la
docilidad y utilidad de quienes son observados.
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Es por esta coaccion que los empleados la mayor parte del tiempo no demuestran
estar “de brazos cruzados”, siempre estan realizando alguna labor, siempre se muestran
ocupados. Sin embargo, hay momentos, microscopicos, casi imperceptibles para las
camaras Y los clientes, en los que los empleados se dan a la comunicacion. Aunque cuando
la realizan y hablan entre ellos no lo hacen de forma directa sino que siempre es hacia el
lado, con una mueca, frunciendo la boca como un ventrilocuo, sin dejar de hacer aquello
por lo cual reciben su salario, sin dejar de lado su trabajo. Es como si en los intersticios de
los dispositivos de vigilancia y de sus obligaciones laborales se abriera una grieta de
comunicacion, parlante, donde resurgiria lo humano, en la que no hay operaciones
funcionales o de sometimiento sino que mas bien existe una convivencia consensual entre
las personas que en él convergen. Los temas ya no son el tipo de bebida o comida que
“Francisco”, “Andrea” o cualquier cliente ha solicitado, ni sus didlogos siguen las pautas
pre-establecidas para la atencion. Se habla de otros temas, que generalmente refieren al
ocio o a problematicas personales, en un tono diferente, mas cercano quiza que la impostura

discursiva que rige la mayor parte de las interacciones en el lugar.

El local se caracteriza por tener una iluminacion tenue, los colores del decorado son
en tono pastel, calidos (amarillo, crema y rojo) y frios (verdes y muy puntualmente azul),
todos complementarios; es posible percibir un leve aroma a café en el ambiente, mientras se
intercalan, a volumen moderado, sonidos de jazz, bossa nova y blues como mdsica
ambiental. El lugar es amplio aunque no existe una gran separacion entre las mesas,

siempre es posible, si se quiere, escuchar las conversaciones de los otros.

En el café existen subsectores donde los clientes se distribuyen, cuyas fronteras
estan constituidas por los tipos de mesas o puestos. Asi, es posible observar los puestos
individuales: quince taburetes donde clientes solos se pueden sentar, ampollarse en una
barra y mirar a través de uno de los tres ventanales grandes que existen en el local hacia

afuera. Estos se encuentran frente a la caja, sobre todo el largo del pasillo que termina con
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el lugar destinado a los puestos dobles: nueve mesas redondas, con dos sillas, una frente a
otra pero que pueden ser acomodadas a gusto de los clientes. Estos puestos estan
destinados a las parejas, aunque muchas veces son utilizados por personas que van solas o
estdn moment&neamente solas, a la espera de alguien. Ademas, en un segundo ambiente
que se distingue por el piso alfombrado y porque en la pared del fondo de este sector hay un
mural pintado con motivos de granos de café, tazas de café y guitarras, en el que destacan
los colores verde, café, amarillo y rojo, como en todo el local; estan los puestos grupales:
cuatro mesas ovaladas, dos de ellas con tres sillones individuales y otras dos con dos
sillones para tres personas cada uno. Estos puestos estdn destinados a la estadia de tres o
mas personas, aunque algunas veces, al igual que los dobles, son ocupados de manera
individual. Finalmente, en este “segundo ambiente” hay un lugar para trabajo en
computadoras: una mesa rectangular con seis sillas, dos por cada uno de los lados mas
amplios y una en cada cabecera de la meza. Es algo asi como un gran escritorio comin con
cuatro computadoras tipo laptop disponibles para ser utilizadas. En el centro de este
escritorio hay dos lamparas con pantallas color azul que entregan una iluminacion intensa a
la mesa y a la vez evitan que esta luz invada el espacio contiguo. También, entre una y otra
lampara, existe una corrida de enchufes disponibles para conectar otros equipos de
computo, de ser necesario. Los clientes que acuden solos al café, como se puede apreciar,
no necesariamente ocupan los puestos individuales sino que, generalmente, se esparcen en
las zonas para aquellos que estan destinados para mas de una persona. Esto, de todas
formas, no provoca mayores inconvenientes al funcionamiento del local puesto que, al
menos en los dias y horarios que realicé la observacion en que realicé la observacion, el
café nunca sobrepasé su capacidad y, por lo tanto, nunca fue necesaria una redistribucion
de los clientes en virtud de un acomodo de las personas que alli estaban. Una de las
trabajadoras del café indica que tienen la orden de “respetar a las personas que vienen. Si se
quieren sentar en el suelo a tomar su café lo pueden hacer, si se quitan los tenis también,
igual si ya se les acabd su consumo pueden seguir donde estan”, cuestion que confirma lo
que referi mas arriba con respecto a la importancia que se le entrega a la individualidad y

libertad de los sujetos dentro del café.
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Por otro lado, en relacion al mobiliario del café, los taburetes, las sillas, la barra y
las mesas son del mismo material. Todas tienen la base de madera color amarilla y
barnizada con barniz natural o transparente que sélo les entrega un poco de brillo; ademas,
todas tienen las patas hechas de fierro forjado. Cambian en su forma: los taburetes son
altos, las sillas tiene méas bien un tamafio estandar y las mesas, si son de puestos dobles, su

forma es redonda y, si son grupales, su forma es ovalada.

Los clientes, en este espacio, se distribuyen. Entre ellos se pueden reconocer seis

arquetipos.

En primer lugar estan los oficinistas o0 ejecutivos: sujetos que trabajan en las
inmediaciones del café, van vestidos de traje, camisa, corbata y zapatos formales. Son los
predominantes en el local. Su tono de voz es elevado y un tanto grave, asi como sus
ademanes bastante expresivos. En grupos de dos o tres, hablan de trabajo, negocios o
proyectos. En general ocupan el sector de los lugares grupales y en sus mesas hay
documentos (papeles y carpetas), teléfonos mdviles y algunos tienen sus computadoras
portatiles Mac en las cuales comparten informacién con el resto del grupo. En su mayoria
son hombres, todos de contextura delgada, piel blanca y sus edades van entre los 35 a 50

afios aproximadamente. Su consumo se acota a los bebestibles.

En segundo lugar, se pueden apreciar los solitarios: En su mayoria, hombres
jévenes de entre 25 y 35 afios de edad. Todos tienen sobre su mesa, ademas de los
productos para su consumo, los que generalmente pasan a segundo plano, aparatos
tecnoldgicos portatiles como computadoras Mac, I-Pad o I-Phones. Todos estan utilizando
estos dispositivos para lo cual encorvan sus cuerpos como si buscaran meterse en ellos.
Muchos de ellos estdn conectados a redes sociales como Facebook o Twitter y otros ven
videos en Youtube; algunos rien o gesticulan frente a las pantallas. Ocupan los puestos
individuales y, principalmente, los dobles.

En tercer lugar, estan las parejas sentimentales: compuestas por el par mujer-

hombre. Tienen entre 25 y 35 afios de edad. Demuestran un alto nivel de cercania, cada uno
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con su bebida pero, en general, comparten aquello que comen. Estos prefieren los puestos
grupales y se sientan uno al lado del otro en los sillones. Conversan de manera cercana, se
miran de manera complice y sonrien permanentemente. Son los que pasan méas tiempo en el
local y, a diferencia de los anteriores, no ostentan aparatos tecnoldgicos sobre sus mesas,
mas que uno que otro teléfono maovil. Sus conversaciones giran en torno a situaciones

personales o hablan de su trabajo en un tono ludico, quiza chismoso.

También, en quinto lugar, se pueden observar las parejas no-sentimentales: de una
edad aproximada similar a las del punto anterior, pero, a diferencia de éstos, no comparten
su consumo Yy, si bien son cercanos, guardan una distancia razonable entre ambos(as).
Ocupan los puestos dobles y, muy pocos, los grupales. Algunos tienen conversaciones
informales, de temas contingentes o de situaciones de la vida personal; en otras ocasiones
sus conversaciones giran en torno a sus ocupaciones laborales o proyectos de trabajo. En
este Ultimo caso, en general, hay una computadora sobre la mesa en la que tienen algun

documento sobre el cual ambas personas discuten.

Finalmente, en sexto lugar, estan los clientes jovenes: hombres y mujeres de entre
20 y 25 afios que se reunen y ocupan el café por menos tiempo que el resto de los clientes.
Lo usan como un “punto de encuentro y fuga”, como un lugar donde reunirse para luego ir
a otro lado. Su consumo es minimo y se limita a una bebida, la cual no siempre es acabada
y, generalmente, es desechada una vez que llega la persona con la cual se retnen y

abandonan el local.

La interaccion de los clientes se da sélo al interior de su propio grupo. Fuera de este
no se dirigen la palabra y unicamente lo hacen, de ser necesario, al momento de solicitar
“permiso” para pasar por el lugar que esta ocupando otra persona. Entre las mesas no hay
siquiera un cruce de miradas. Los “otros” poco importan o, més bien, s6lo importan cuando

se hacen necesarios para alcanzar “mis” objetivos.
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Segun lo expresan las personas que estaban en la tienda y con las que pude entablar
una breve conversacion, ellos no van a Starbucks por el sabor del café o la calidad de su
comida. No van por comer un panqué o beber un café o un chocolate sino que, méas bien, lo
hacen por ese valor agregado que pretende entregar la compafiia. Estan ahi, segln expresan,
“por el lugar”, “porque se puede estar tranquilo”, “por el ambiente”, “porque podemos
conversar”, “porque me siento bien aca, tranquila, segura” o “porque me atienden bien”. En
definitiva, los clientes van por consumir la experiencia que la compafiia se encarga de
producir y vender y que esta relacionada con, por un lado, mostrarse como una empresa que
busca ‘“hacer negocios de manera diferente” articulando a sus empleados, clientes,
comunidad y proveedores, en una red virtuosa de comercio justo, con un actuar ético o
socialmente responsable; y, por otro lado, guarda relacion con producir un espacio que €s
una especie de refugio frente al ajetreado ritmo urbano, artificialmente controlado, donde
una comunidad de iguales se retne a conversar de aquellos temas de interés comun, para
darse cita, en tanto punto de encuentro, o para tan sélo coincidir en un espacio
politicamente correcto. Una “comunidad contingente” configurada por el simple hecho de
estar donde estan otros sujetos o por lucir simbolos, estilos 0 gustos compartidos. Los
clientes estan alli consumiendo no tan solo los productos “materiales” sino que también los
simbolos que configuran una identidad apta para ser exhibida y reconocida puablicamente.
Una identidad comoda, segura y temporaria. Sin conflictos ni resistencias. Efimera y

contingente. Construida en y por el consumo, en este caso, de la “experiencia Starbucks”.

Consideraciones finales: Interacciones y précticas.

A partir de lo revisado hasta aqui, es posible afirmar que las interacciones y practicas en
Starbucks se dividen en dos grandes bloques:

1. En primer lugar, estd el personal que trabaja en el café, quienes constituyen sus
relaciones, principalmente, en torno al trabajo, tanto con el espacio como entre el
personal mismo y con los clientes.

El espacio, para el personal, esta distribuido de tal forma que éste sea funcional para
el trabajo que realizan. En un lugar iluminado por focos, limpio y despejado, se
encuentra todo a la mano para llevar a cabo las funciones que se demandan. Cada
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trabajador cuenta con los medios de produccién necesarios y disponibles para hacer
sus labores. Hay un determinado orden, vigilado mencioné antes, que funciona de
manera estructurante en virtud del desempefio de los trabajadores. Quiero decir
especificamente que cualquier persona con un minimo de capacitacion y que
conozca el orden y la distribucion de ese espacio podria desempefiarse sin mayores
problemas. En definitiva, no se necesita ninguna expertise especifica ni manejar
ningun proceso complejo para realizar las funciones que la empresa demanda.

Esto no quiere decir que ese orden determine de manera mecanica y refleja el
comportamiento o la forma de ser de los sujetos que alli se desempefian sino que,
mas bien, lo que hace es facilitar y promover cierto tipo de précticas o conductas,
cuestion que se mezcla con los imaginarios que la empresa promueve y las
interacciones cotidianas de los trabajadores, quienes, aln coaccionados Yy vigilados,
no se sienten, con las funciones que realizan, en ningun caso incomodos. Por el
contrario, segin indica una de las trabajadoras, son cuestiones “faciles” de realizar,
“aunque a veces las sientas un poco repetitivas y monotonas”. El proceso de trabajo
es visto, segin esta misma trabajadora, como “un juego que se hace en equipo” vy,
en este sentido, tal como demostré6 Michael Burawoy en “El consentimiento en la
produccion” (1989 [1979]), concebir el proceso productivo como un juego implica,
por un lado, la adhesion a las reglas de la compafiia y, por otro lado, contribuye a
encubrir y a asegurar la explotacion de los trabajadores.

Asi, la configuracion del espacio busca incentivar las practicas funcionales al
trabajo de los empleados, lo cual es reafirmado y, en ocasiones, reproducido por los
trabajadores. Pero por otro lado, las personas que alli trabajan, como ya se dijo,
también constituyen micro-espacios de resistencia donde evaden el trabajo a través
de la puesta en circulacién del discurso, hablando entre ellas de manera subterfugia,
entablando conversaciones camufladas por gestos, cuyos temas son extra-laborales
y que llevan a cabo de forma paralela a la preparacion de las bebidas, comidas y a la
atencion de publico.

La relacion que existe entre los trabajadores del café es de buen trato y gira en torno
a significados solidarios dentro del trabajo, existe una especie de ‘“solidaridad
orgdnica” (Durkheim, 2007 [1893]), derivada de la division y organizacion del
trabajo, donde la cooperacion se construye y consolida a partir de la dependencia de
la funcién —aunque simple y facilmente reemplazable en este caso- de cada uno de
los individuos respecto del trabajo que realizan todos, contribuyendo asi a
reafirmarla. Por otro lado, también algunos de los trabajadores, segin indica una de
mis “informantes”, se consideran amigos y se conocen de antes de entrar a trabajar
al café (unos han recomendado a otros ante la gerencia), otros han generado amistad
en el trabajo, que se extrapola a espacios extra-laborales. A mi parecer, el perfil de
la mayor parte del personal —generalmente mujeres, de entre 20 y 25 afios,
estudiantes, clase media-baja y que consideran el trabajo como temporal- contribuye
a tales fines.
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La relacion de los empelados con los clientes es directa, cercana, atenta, servil y
amable. Los primeros tratan, tutedndolos, a los segundos, por su nombre, dejando
entrever una sensacion de horizontalidad en la fugaz relacion que se entabla en la
compra/venta del pedido, a partir de un dialogo estandarizado, pauteado o
procedimental. Un “modo de ser” recomendado por la compaiiia, un ritmo que todo
cliente, a su vez, acompafia, porque también conoce.

2. Por otro lado, en el segundo blogue de interacciones y practicas que se pueden
identificar en Starbucks, estan las relaciones de los clientes del café, quienes
constituyen sus relaciones, principalmente, sobre los pilares del deseo y la libertad
de accidn, frente al consumo, en el espacio, entre ellos y con el personal del café. A
diferencia de estos ultimos y por su condicion de clientes, su relacion con el lugar es
mucho mas libre y autdnoma, en tanto que pueden desplazarse por él a placer y todo
esta dispuesto para generar un ambiente comodo y acogedor para ellos. El café es,
no hay que olvidar, un refugio seguro para sus parroquianos. Las luces son tenues,
el aire es acondicionado, aroma a café y notas de jazz, blues y bossa nova invaden el
ambiente; aunque existen, no se “levantan” separaciones en el interior. El espacio
estd a disposicion de ser ocupado a gusto del consumidor, lo que estime y como
estime conveniente.

En la relacion que se entabla con el personal a ocasiéon de la compra es donde se
comienza a incubar la “Experiencia Starbucks”, pues es aqui donde la “libertad de
elegir” y el “enaltecimiento de la individualidad” se dejan ver y sentir en todo su
esplendor puesto que, como ya indiqué antes, el cliente pueden “disefiar” sus
bebidas o comidas a su gusto y estos pedidos, ademas, son explicitamente
personalizados al ser gravados con el nombre de la persona que los compra. Las
decisiones de los individuos se vuelven importantes y no existen obstaculos para la
realizacion de sus deseos, al momento que, ademas, como forma de remision moral,
contribuyen al “comercio justo” que promueve la compaiia.

Las relaciones que establecen los clientes con los empleados, sin dejar de ser de
subordinacion de los segundos con respecto a los primeros debido a los roles que en
ese contexto se representan, se muestra como horizontal, cercana y amable. La
interpelacion de “tu” de parte de los empleados es fundamental en la configuracion
de esta relacion, es la llave que genera una horizontalidad que imposta una relacion
de subordinacion. Es el instante en el que sobre una fria relaciéon de compra/venta
de un producto se deja caer el velo eufemistico que la abriga.

Con respecto a la relacion entre clientes, esta se da principalmente al interior de la
pareja o grupo que conforman los acompafantes. En cada mesa se constituye un
mundo centripeto, una micro comunidad nuclear, singular o plural, clausurada
selectiva y operativamente puesto que sus integrantes se vinculan con los
integrantes de otras mesas solo por cuestiones minimamente necesarias como lo es

Revista de Direito da Cidade, vol.05, n°02. ISSN 2317-7721 p. 239-257 255



Revista de Direito da Cidade vol.05, n° 02. ISSN 2317-7721

el momento de solicitar “permiso” para pasar por el lugar que esta ocupando otra
persona.

La configuracion del espacio del café pone en juego, por un lado, una dimension
estructural, es decir, las condiciones materiales donde se posibilitan, producen y dan las
relaciones sociales. Condiciones que tienen como objetivos, manifiestos o latentes:
promover, limitar o impedir determinadas habitabilidades, interacciones y modos de ser.
Por otro lado, existe una dimensién micro constituida por los actores que se dan cita en el
espacio y que actlian o se relacionan, en algunas ocasiones, segun ciertas pautas implicitas
0 promovidas explicitamente por el lugar y, en otros momentos, segun Sus propios
intereses, resistiéndose o generando relaciones que no estan permeadas por los intereses de
la compafiia. Ambas dimensiones —estructural y micro- se vinculan con una tercera
dimension de caracter simbolico, una especie de campo de batalla donde se articulan los
intereses de la empresa, de los trabajadores y de los consumidores; lugar en donde, a partir

de la interaccion, se cimenta y erige la “realidad” que se constituye en Starbucks.

Asi, el espacio del café es un orden que se configura a partir de un complejo
entramado de interacciones formadas por practicas que llevan a cabo, de manera mas o
menos consciente, los individuos que convergen en él. Su establecimiento, disposicion,
configuracién y uso va a depender de los intereses que ponen en juego el café (como
empresa), sus trabajadores y clientes. Existen procedimientos, modos de ser y actuar, que se
dan en un contexto material. Un lugar que, queriéndolo o no, estructura las relaciones vy el
accionar de los sujetos. Sin embargo, hay practicas cotidianas y contingentes que escapan a
estos posibles disciplinamientos, aunque sin estar del todo fuera del campo de poder pueden
generar micro-resistencias y, potencialmente, omitir, contradecir, modificar o crear nuevas

estructuras, ldgicas y sentidos.
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