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• Innovación
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• Comisiones elevadas

• Falta de transparencia en las puntuaciones

• Falta de infraestructura digital
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y de externalización de procesos 
y servicios empresariales 
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   de las empresas de externalización de procesos 
   y servicios empresariales
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   de inteligencia artificial
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• Mejora de la productividad

• Aumento de la demanda
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• Precios competitivos
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3. La proliferación de las plataformas digitales de trabajo en la economía 115

Introducción
La proliferación de las tecnologías de la infor-
mación y la comunicación (TIC) en el decenio de 
1990 dio lugar a la «desverticalización» de las 
grandes empresas y permitió que empresas de 
distintos tamaños deslocalizaran sus servicios y 
procesos de producción a distintas regiones del 
mundo. Esta evolución provocó un cambio en la 
organización del trabajo, ya que las empresas 
comenzaron a colaborar cada vez más con sub-
contratistas,	filiales	\	ePpresas	Ge	e[ternali]aciµn	
de procesos y servicios empresariales (BPO) (Rani 
\	)urrer,	Ge	prµ[iPa	publicaciµn�.	7aPbi«n	esti-
muló la aparición de compañías interconectadas, 
que combinan la subcontratación, las franquicias 
\	el	trabaMo	tePporal	a	trav«s	Ge	agencias,	lo	Tue	
ha provocado la fragmentación del trabajo y ha 
desdibujado los límites entre empresas (Grimshaw 
et al. 2017). 

La oleada actual de avances tecnológicos, entre 
los que cabe citar la computación en la nube, ha 
abierto	una	nueva	vía	Ge	e[ternali]aciµn	Gel	tra-
bajo, a saber, las plataformas digitales de trabajo 
en línea, que permiten a las empresas acceder a 
trabajadores de todo el mundo con una amplia 
gama de competencias y conocimientos especia-
lizados. El trabajo en plataformas es, de hecho, la 
e[presiµn	P£s	reciente	Ge	los	servicios	Ge	e[terna-
lización con los que las empresas pueden adecuar 
su fuerza de trabajo, además de adoptar moda-
lidades de trabajo atípicas (contratos de corta 
duración, de duración determinada, temporerías 
y contratos por horas, entre otros) para las tareas 
básicas y complementarias de una compañía, con 
el	fin	Ge	satisIacer	sus	GePanGas	�+\Pan	2����	
2,7	2����	:eil	2��4�.	/as	plataIorPas	Gigitales	
de trabajo generan posibilidades sin precedentes 
para	la	e[ternali]aciµn	Ge	servicios	a	nivel	Pun-
dial, en el caso de las plataformas de trabajo en 
línea	�:ooG	et al.	2��9a�	6antos	\	(isenKarGt	2����,	
y para acceder a la fuerza de trabajo disponible en 
los mercados locales, en el caso de las plataformas 
de trabajo localizado.

/as	plataIorPas	Gigitales	no	solo	est£n	PoGifi-
canGo	el	lugar	Ge	trabaMo,	sino	Tue	taPbi«n	est£n	
reorgani]anGo	las	activiGaGes	laborales�	por	lo	
tanto, pueden considerarse nuevos actores en 
el sector de la contratación temporal (Van Doorn 
2017). Mientras que el trabajo ocasional o esporá-
dico no es una novedad, en cambio sí que lo es el 

uso de la tecnología para gestionar la fuerza de 
trabajo temporal y ofrecer servicios a empresas, 
clientes o particulares. Estas plataformas utilizan 
algoritmos de búsqueda para poner en contacto a 
los trabajadores con las empresas, lo que permite 
a estas últimas encontrar a trabajadores capaci-
tados más rápidamente que nunca, reduciendo así 
los costos de búsqueda. Además, las herramientas 
digitales han posibilitado la colaboración a dis-
tancia y han facilitado la gestión algorítmica de los 
procesos de trabajo (Moore y Joyce 2020). Por lo 
tanto, las plataformas han introducido nuevas mo-
dalidades de trabajo que, a menudo, cuestionan 
los modelos empresariales tradicionales. Muchas 
de estas plataformas cuentan con clientes que van 
desde empresas emergentes hasta algunas de las 
ePpresas	Ge	la	lista	)ortune	���	\	Pultinacionales	
�:ooG	et al. 2��9a�	Corporaal	\	/eKGonvirta	2����.	
En su informe sobre las tendencias globales de 
capital	KuPano,	'eloitte	�2����	observµ	Tue	el	
nutrido «ecosistema de la fuerza de trabajo» está 
reemplazando gradualmente a la relación de 
trabajo. Ese ecosistema incluye una cartera diver-
sificaGa	Tue	coPprenGe	trabaMaGores,	reGes	Ge	
talento, proveedores de servicios y trabajadores 
de plataformas digitales, y ofrece a los emplea-
Gores	una	coPbinaciµn	Ge	ࢊe[ibiliGaG,	capaciGaG	
y un modelo económico diferente de contratación 
de personas capacitadas.

(n	este	capítulo	se	e[aPina	la	e[pansiµn	Ge	las	
plataformas digitales de trabajo en los diferentes 
sectores	Ge	la	econoPía,	\	se	e[plora	cµPo	\	por	
Tu«	las	ePpresas	utili]an	plataIorPas	Gigitales	
de trabajo en línea o de trabajo localizado, y el 
KecKo	Ge	Tue	estas	plataIorPas	est«n	GesafianGo	
y transformando las prácticas establecidas de 
las empresas tradicionales. El análisis se basa 
en entrevistas semiestructuradas realizadas 
por la OIT a representantes de diversos tipos de 
empresas (70 empresas), entre las que se encuen-
tran empresas de tecnologías de la información 
(TI), empresas emergentes de tecnología digital, 
clientes comerciales que utilizan plataformas de 
reparto	\	Ge	97C�ta[i	\	ePpresas	Ge	%32	Tue	
prestan	servicios	Gigitales	�v«ase	el	ane[o	�). Las 
entrevistas permiten conocer el uso que hacen las 
ePpresas	Ge	estas	plataIorPas	\	su	e[periencia	
al respecto.
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El papel de las plataformas digitales en la transformación del mundo del trabajo116

El capítulo está dividido en cuatro secciones. Las 
secciones	�.�	\	�.2	anali]an	cµPo	\	por	Tu«	ciertas	
empresas utilizan las plataformas digitales de tra-
baMo	\	los	beneficios	\	GesaIíos	Tue	esto	conlleva.	
/a	secciµn	�.�	e[aPina	las	oportuniGaGes	Tue	
presentan las plataformas digitales y se centra 
en las empresas de BPO para comprender cómo 
estas	se	aGaptan	a	la	econoPía	Gigital.	7aPbi«n	
e[aPina	las	ePpresas	ePergentes	Ge	tecnología	

digital, que se han multiplicado, con el objeto de 
entender sus motivaciones y los servicios que 
oIrecen	a	las	ePpresas	\	las	plataIorPas	Gigitales�	
para ello, propone algunas ideas mediante estu-
Gios	Ge	casos.	/a	secciµn	�.4	anali]a	algunas	Ge	las	
repercusiones que tiene el uso de las plataformas 
digitales para las empresas tradicionales y toma 
como referencia el sector minorista.

3.1 Empresas que utilizan plataformas 
de trabajo en línea

Las empresas están encontrando formas inno-
vaGoras	Ge	e[ternali]ar	el	trabaMo	a	trav«s	Ge	
acuerdos de trabajo alternativos que implican re-
currir a contratistas independientes, trabajadores 
autónomos, trabajadores de plataformas digitales 
y trabajadores en plataformas de microtareas. Las 
nuevas redes de talento o plataformas digitales 
de trabajo como InnoCentive, Toptal, Upwork y 
99designs se utilizan cada vez más como medio 
Ge	e[ternali]aciµn	Gel	trabaMo.	6e	calcula	Tue	este	
tipo de redes de talento gestionan ahora más de 
2 000 millones de dólares de los Estados Unidos en 
activiGaGes	e[ternali]aGas	\	ePplean	a	cientos	Ge	
millones de personas en todo el mundo (Deloitte 
2��9,	2��.	(stas	plataIorPas	se	consiGeran	Pu\	
importantes de cara a la ventaja competitiva de 
una empresa en el futuro, según una encuesta 
realizada a 700 líderes empresariales en los 
Estados Unidos (Fuller et al. 2020). En esta sección 
se analizan los fines para los que las empresas 
utilizan las plataformas de trabajo en línea. Pese a 
que la bibliografía sobre este tema va en aumento, 
sigue siendo limitada, y el análisis se complementa 
con las entrevistas realizadas para este informe 
a empresas emergentes de tecnologías de la in-
formación, de plataforma y de tecnología digital. 
A partir del análisis, se pueden identificar tres 
fines	esenciales	por	los	Tue	las	ePpresas	utili]an	
las	plataIorPas	Ge	trabaMo	en	línea�	con	fines	Ge	
contratación, para reducir costos y mejorar la 
eficiencia y para acceder al conocimiento para 
la innovación.

3.1.1 Contratación de personal
La transformación digital ha provocado un cambio 
sin precedentes en las prácticas de contratación en 
todo el mundo. Cada vez más, las empresas están 
cambiando sus prácticas en materia de recursos 
KuPanos	�'eloitte	2����	\	sirvi«nGose	Ge	la	inte-
ligencia	artificial	\	la	autoPati]aciµn	para	evaluar	
y entrevistar a los candidatos. Además, las plata-
formas de trabajo en línea, como las que agrupan 
a trabajadores autónomos y las de programación 
por concurso, están ganando popularidad para la 
contratación de trabajadores por las dos razones 
Tue	se	refieren	a	continuaciµn.

En primer lugar, estas plataformas constituyen 
un medio cada vez más usual de contratación de 
trabaMaGores	con	KabiliGaGes	específicas,	\a	Tue	
vinculan algorítmicamente a los trabajadores 
con las vacantes y tareas de las entidades empre-
sariales y les ofrecen servicios personalizados. 
Las plataformas que agrupan a trabajadores 
autónomos y las de programación por concurso 
se encargan de proporcionar los servicios de vin-
culaciµn	t«cnica.	/as	plataIorPas	Ge	trabaMaGores	
autónomos, como Toptal, están especializadas 
e[clusivaPente	en	el	ePpareMaPiento	autoP£tico	
de los profesionales adecuados de su comunidad 
Ge	talentos	con	las	ePpresas�	los	trabaMaGores	
pueden ser contratados por horas, a tiempo 
parcial o a jornada completa. Estas plataformas 
ofrecen a las empresas una selección de traba-
jadores con los que pueden interactuar antes de 
tomar la decisión de contratarlos o no. Del mismo 
modo, Upwork cuenta con la opción «Payroll», un 
servicio	especial	oIreciGo	a	trav«s	Ge	proveeGores	
e[ternos	para	la	contrataciµn	Ge	trabaMaGores	en	
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3. La proliferación de las plataformas digitales de trabajo en la economía 117

el	Parco	Ge	una	relaciµn	Ge	trabaMo.	7aPbi«n	
colabora con grandes empresas tecnológicas 
como Microsoft y les ofrece estos servicios para 
que puedan acceder mejor a una fuerza de tra-
baMo	calificaGa.	/as	plataIorPas	Ge	prograPaciµn	
por	concurso,	coPo	+acNer5anN,	+acNer(artK,	

.aggle	\	7opcoGer,	taPbi«n	oIrecen	este	
tipo	Ge	servicios	Ge	vinculaciµn	t«c-

nica. Estas plataformas ofrecen 
la función «Talent as a 
6ervice}	a	las	ePpresas	\,	
según sus necesidades, re-
comiendan a trabajadores 
con	las	coPpetencias	t«c-
nicas específicas de sus 
respectivas comunidades 
de programadores, desa-
rrollaGores	\	e[pertos	en	
Gatos	�v«ase	el	capítulo	2�.

En segundo lugar, 
las plataformas de 

programación por con-
curso,	coPo	+acNer5anN,	+acNer(artK	\	.aggle,	
ayudan a las empresas a organizar el proceso de 
contratación. Como se analiza en el capítulo 2, 
estas plataformas brindan diferentes tipos de 
planes de suscripción o servicios personalizados 
a las empresas para la contratación de servicios 
en los campos de la ciencia de datos, la IA y 
otros ámbitos tecnológicos. Entre los servicios 
de contratación que se prestan se encuentran 
el	e[aPen	\	la	preselecciµn	Ge	trabaMaGores	con	
KabiliGaGes	\	coPpetencias	específicas,	para	Tue	
puedan ser entrevistados por las empresas. Ello 
acelera el proceso de selección, lo que hace que la 
contrataciµn	sea	P£s	eficiente	para	las	ePpresas	
y, al mismo tiempo, reduce los esfuerzos y los 
costos del proceso. Para evaluar las habilidades 
t«cnicas	Ge	los	trabaMaGores,	estas	plataIorPas	
organizan «hackatones», concursos y otros 
retos, que a menudo se programan mediante 
algoritmos y se llevan a cabo bien en línea, con 
la participación de desarrolladores de todo el 
mundo, bien en lugares específicos, como los 
campus universitarios. Los servicios prestados 
por	plataIorPas	coPo	+acNer5anN	reGucen	el	
tiempo que tardan las empresas en generar una 
preselección de candidatos calificados para un 
puesto de trabajo, además de ayudar a eliminar 
los sesgos del proceso de selección (Grooms 
2017). Por otra parte, estas plataformas ayudan a 
las empresas a contratar a personas con talento 

que tengan habilidades y un pensamiento creativo 
avanzados y que puedan aportar soluciones en 
diversos sectores. Varias empresas, como Adobe y 
Altimetrik, utilizan estos servicios de contratación 
que ofrecen las plataformas de programación por 
concurso	�%abu	2����.

La demanda de este tipo de servicios por parte 
de las empresas ha ido en aumento en el último 
Gecenio.	3or	eMePplo,	+acNer(artK	cuenta	con	
una	clientela	Ge	P£s	Ge	���	socieGaGes	Ge	toGo	
el mundo, procedentes de diversos sectores de 
la	econoPía,	coPo	$Pa]on,	/	7	,nIotecK,	:ipro	
\	U%6,	Tue	utili]an	su	plataIorPa	para	la	con-
trataciµn	Gel	personal	�%Kalla	2����	%abu	2����.	
Así, estas plataformas parecen estar cambiando 
el concepto tradicional de contratación en al-
gunas empresas.

3.1.2 Reducción de costos 
\ eficiencia
Las plataformas digitales de trabajo ofrecen a las 
ePpresas	un	PercaGo	a	trav«s	Ge	,nternet.	/as	
empresas establecen las tareas y los requisitos, 
\	las	plataIorPas	los	vinculan	t«cnicaPente	con	
los trabajadores de su base mundial que pueden 
reali]ar	las	tareas	en	el	tiePpo	especificaGo.	(ste	
proceso ayuda ostensiblemente a las empresas 
a	aGoptar	una	estructura	e[trePaGaPente	£gil	
y adecuada a sus tareas principales. En principio, 
en lugar de contratar personal adicional o sub-
contratar	a	trav«s	Ge	ePpresas	estableciGas,	las	
compañías pueden subcontratar más fácilmente 
una gama diversa de actividades a un grupo de 
trabaMaGores	geogr£ficaPente	Gispersos,	en	sec-
tores	tan	Giversos	coPo	los	servicios	financieros,	
jurídicos, de patentes, la logística y la atención de 
la salud. Estas plataformas son cada vez más uti-
lizadas por las grandes empresas y las pequeñas 
y medianas empresas (pymes), así como por las 
empresas emergentes en fase temprana.

 Las plataformas 
de trabajo en línea son 
un medio cada vez más 
usual de contratación 
de trabajadores con 
competencias específicas.

Esta obra forma parte del acervo de la Biblioteca Jurídica Virtual del Instituto de Investigaciones Jurídicas de la UNAM 
www.juridicas.unam.mx-https://biblio.juridicas.unam.mx/bjv 

 
 
 
 

Libro completo en: https://tinyurl.com/yckhkjnr

DR © 2021. 
Organización Internacional del Trabajo-http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm



El papel de las plataformas digitales en la transformación del mundo del trabajo118

Una encuesta realizada por Deloitte en 2019 reveló 
que las empresas subcontrataron el trabajo para 
P¼ltiples	activiGaGes	coPo	las	7,	��� por	ciento�,	
las	operaciones	�2�	por	ciento�,	las	t«cnicas	Ge	
PercaGo	���	por	ciento�	\	la	investigaciµn	\	el	
Gesarrollo	�,�'�	���	por	ciento�	�'eloitte	2��9�.	
7aPbi«n	se	observµ	Tue	mla	Pa\oría	Ge	las	or-
ganizaciones consideran a la fuerza de trabajo 
alternativa como una solución transaccional y no 
coPo	una	Iuente	Ge	talento	estrat«gicaPente	
iPportante}	�'eloitte	2��9,	2��.	/os	investiga-
Gores	Gel	2[IorG	,nternet	,nstitute	reali]aron	una	
encuesta a nueve empresas de la lista Fortune 
���	en	la	Tue	les	preguntaron	por	su	Potivaciµn	
al recurrir a plataformas digitales de trabajo en vez 
de a agencias de empleo tradicionales (Corporaal y 
Lehdonvirta 2017). Los resultados demuestran que 
esas empresas subcontratan el trabajo a trabaja-
dores de plataformas digitales para hacer frente 
a las necesidades de personal relacionadas con 
la comercialización de contenidos, la traducción, 
el apoyo administrativo, la atención al cliente, el 
diseño, las TI y los datos, por las siguientes razones:

	X un acceso más sencillo y rápido a una fuerza de 
trabaMo	PunGial,	especiali]aGa	\	ࢊe[ible�

	X bajo costo de contratación de trabajadores 
y reducción de los gastos generales en un 
2����	por	ciento�

	X e[ternali]aciµn	P£s	r£piGa	Gel	trabaMo	�Ge	2	
a	4	Gías�	en	coPparaciµn	con	las	agencias	Ge	
ePpleo	traGicionales	�entre	�	\	�	sePanas��

	X plazos más cortos, ya que las tareas se realizan 
con	Pa\or	rapiGe]�

	X Pa\or	ࢊe[ibiliGaG	gracias	a	la	e[ternali]aciµn	
Ge	tareas	breves	\	poco	calificaGas�

	X reducción de los procedimientos administra-
tivos y de los acuerdos contractuales, ya que el 
trabaMo	pueGe	contratarse	I£cilPente�	\

	X acceso	a	proIesionales	altaPente	calificaGos	\	
a conocimientos especializados, lo que ofrece 
nuevas oportunidades para la creación de cono-
cimientos y la realización de trabajos de calidad.

(n	otro	estuGio,	reali]aGo	por	la	+arvarG	%usiness	
6cKool	\	el	%oston	Consulting	*roup,	se	encuestµ	
a 700 empresas de los Estados Unidos para ana-
lizar el uso de plataformas digitales de trabajo 
como InnoCentive, Freelancer, Toptal y Upwork. 
Los resultados de la encuesta revelaron que alre-
GeGor	Gel	��	por	ciento	Ge	las	ePpresas	utili]aban	
estas plataformas de forma intensiva, mientras 
Tue	otro	��	por	ciento	Kacía	un	uso	PoGeraGo	
Ge	ellas.	(l	acceso	a	los	trabaMaGores	a	trav«s	Ge	
las	plataIorPas	taPbi«n	a\uGµ	a	cerca	Gel	4�	por	
ciento de las empresas a impulsar la productividad 
y aumentar la innovación (Fuller et al. 2020).

El director general de una importante plataforma 
de microtareas mencionó en una entrevista 
con la OIT que las grandes empresas eran sus 
Pa\ores	clientes	\	la	Iuente	Ge	cerca	Gel	��	por	
ciento de sus ingresos. Uno de esos clientes 
procesa 100 millones de líneas de datos al año 
a	trav«s	Ge	la	plataIorPa,	Tue	anota,	clasifica	\	
categori]a	con	el	fin	Ge	Tue	resulten	legibles	para	
las computadoras y entrenar a los algoritmos de 
aprendizaje automático. Esta labor se integra a 
trav«s	Ge	una	interIa]	Ge	prograPaciµn	Ge	apli-
caciones que permite a los clientes subcontratar 
el trabajo directamente a los trabajadores de la 
plataforma de microtareas. Además de ajustar 
los	algoritPos,	los	Gatos	taPbi«n	proporcionan	
información sobre los patrones de consumo y 
pueden ser útiles para las empresas a la hora de 
tomar decisiones comerciales y para las campañas 
coPerciales	específicas.	/os	estuGios	reali]aGos	
en la industria del automóvil muestran que las 
empresas utilizan estas plataformas para el pro-
cesamiento de datos e imágenes que apoyan el 
desarrollo de la IA para los vehículos autónomos 
y conectados, las interfaces de voz mejorada y los 
asistentes virtuales para conductores, así como 
para el entrenamiento de algoritmos a partir de 
Giversas	siPulaciones	Ge	tr£fico	\	la	cartograIía	
geogr£fica	sin	necesiGaG	Ge	supervisiµn	KuPana	
�7ubaro	\	Casilli	2��9�	6cKPiGt	2��9�.

La estrategia de utilizar a un gran grupo de tra-
bajadores para ganar rentabilidad está bastante 
e[tenGiGa	en	Giversos	sectores,	coPo	el	autoPo-
tri],	el	TuíPico,	el	financiero,	el	Ge	investigaciµn	
\	el	tecnolµgico	�7aucKert,	%u[Pann	\	/aPbinus	
2�2��	%ouGreau,	-esutKasan	\	CreelPan	2����.	(ste	
es	taPbi«n	el	caso	Ge	algunas	granGes	ePpresas	
tecnológicas. Por ejemplo, Apple ha recurrido a 
un gran número de usuarios y desarrolladores 
distribuidos por todo el mundo para impulsar su 
crecimiento mediante la creación de aplicaciones 

 Las plataformas 
digitales de trabajo ayudan 
a las empresas a reducir 
costos y acortar los plazos.
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y pódcast que mejoren sus productos (Boudreau y 
/aNKani	2���,	�2�.	/aNKani,	*arvin	\	/onstein	�2��2,	
��	taPbi«n	GePuestran	Tue	los	clientes	pueGen	
reducir sustancialmente el costo de la cons-
trucción del sitio web de su empresa utilizando 
plataIorPas	Ge	prograPaciµn	por			concurso�	por	
eMePplo,	se	pagaron	�� ���Gµlares	Ge	los	(staGos	
UniGos,	en	lugar	Ge	pagar	��� ���	 Gµlares	Ge	los	
Estados Unidos a una gran empresa de consul-
toría informática, 200 000 dólares de los Estados 
Unidos a una pequeña empresa de consultoría in-
IorP£tica,	u	��	���	Gµlares	Ge	los	(staGos	UniGos	
a contratistas individuales. Del mismo modo, un 
proyecto de desarrollo de programas informáticos 
Tue	tarGµ	seis	Peses	en	llevarse	a	cabo	a	trav«s	
de una plataforma habría tardado el doble si se 
hubiera realizado dentro de la empresa (Corporaal 
\	/eKGonvirta	2����.	6eg¼n	)uller	et al. (2020, 7), 
las	ePpresas	van	P£s	all£	Ge	la	e[periPentaciµn	
y el uso de plataformas de forma puntual, con el 
objetivo de desarrollar una estrategia integrada 
en la que utilice las plataformas no solo para apro-
vecKar	a	las	personas	P£s	iGµneas	sino	taPbi«n	
para	sacar	el	P£[iPo	partiGo	a	las	capaciGaGes	
latentes de sus trabajadores a tiempo completo.

A medida que aumenta su dependencia de las 
plataformas digitales de trabajo, las empresas 
taPbi«n	se	enIrentan	a	GesaIíos	en	la	gestiµn	
estrat«gica	Ge	la	Iuer]a	Ge	trabaMo	contrataGa	
mediante diversos tipos de modalidades de tra-
baMo	�'eloitte	2����.	/a	Pa\oría	Ge	las	ePpresas	
participantes	��4	por	ciento�	en	una	encuesta	Ge	
2019 realizada por Deloitte subrayó que «o bien 
utilizaban fuerza laboral alternativa de manera 
irregular o tenían pocos o ningún proceso para ad-
ministrarla», y que esto se debía, en gran medida, 
a que utilizaban a estos trabajadores para 
mcubrir	espacios}	�'eloitte	2��9,	2�	\	
24�.	6in	ePbargo,	a	pesar	Ge	los	
desafíos que presentan para 
las empresas, alrededor del 
��	por	ciento	Ge	las	ePpresas	
encuestadas opinan que los 
trabajadores de plataformas 
digitales mejoran el rendimiento 
de la compañía, y el 17 por 
ciento opina lo mismo de los 
de plataformas de micro-
tareas (Deloitte 2019). 
Durante la pandemia de 

COVID-19, con el aumento de la demanda, las pla-
taformas ofrecían más servicios de valor añadido 
a las empresas y se preparaban para desempeñar 
un papel más importante a la hora de reducir el 
G«ficit	Ge	coPpetencias	en	el	Iuturo	�)uller	et al. 
2�2�,	��.

3.1.3 Acceso al conocimiento 
en aras de la innovación
Las plataformas digitales, como las de código 
abierto y las de programación por concurso, 
facilitan la innovación y ofrecen oportunidades 
para llevarla a cabo que reportan beneficios 
a las empresas y los trabajadores. El auge de 
,nternet	\	la	r£piGa	e[pansiµn	Ge	las	7,C	Kan	Ia-
cilitado a las empresas el acceso al conocimiento 
a	trav«s	Ge	P¼ltiples	PeGios.	(n	los	Gos	¼ltiPos	
decenios, dos estrategias en particular han ido 
ganando protagonismo entre las empresas en lo 
que respecta a la innovación, las ideas y la am-
pliación de las fronteras de su conocimiento: en 
primer lugar, la colaboración y creación conjunta 
en	plataIorPas	Ge	cµGigo	abierto�	en	segunGo	
lugar, la colaboración con plataformas de progra-

mación por concurso, 
q u e  o r g a n i z a n 
c o m p e t i c i o n e s 
o retos abiertos 

para fomentar la 
innovación y el desarrollo. 

Esta sección se centra en las 
plataformas de programación por 

concurso	\	Ge	cµGigo	abierto	para	e[-
plorar cómo pueden estas complementar 
las iniciativas de las empresas para in-
novar y desarrollarse.

 Las plataformas 
de código abierto 
y las de programación 
por concurso facilitan 
la innovación y ofrecen 
oportunidades en 
este sentido.
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Plataformas de código abierto
Las plataformas de código abierto son cada vez 
más populares porque los programas informáticos 
Tue	perPiten	su	IuncionaPiento	no	son	e[clusivos	
y, por lo tanto, cualquiera puede acceder a ellos, 
PoGificarlos	o	incluso	Gesarrollarlos.	/as	granGes	
empresas de TI, financieras y de venta al por 
Penor	utili]an	este	tipo	Ge	plataIorPas	con	fines	
de desarrollo e innovación, en lugar de perseguir 
el desarrollo interno o la subcontratación de otras 
ePpresas	Ge	7,	�7KaNNer,	6cKireson	\	1gu\en�+uu	
2017). La mayoría de las plataformas digitales de 
trabajo analizadas en este informe, como Bolt, Ola, 
5appi,	6Zigg\,	7opcoGer	\	UpZorN,	utili]an	los	Gos	
servidores web de código abierto más comunes, 
$pacKe	\	1gin[1.	7aPbi«n	ePplean	KerraPientas	
y programas informáticos de código abierto para 
desarrollar sus tecnologías.

Muchas de las principales empresas de TI co-
laboran estrechamente con las plataformas de 
código abierto en materia de innovación e I+D 
para solucionar problemas concretos. Microsoft 
colabora	con	la	$pacKe	6oItZare	)ounGation	�una	
comunidad de desarrolladores voluntarios de 
código abierto) y pone a disposición sus productos 
e	innovaciones	a	trav«s	Ge	estas	plataIorPas.	/a	
colaboración y la participación de las empresas 
en las plataformas de código abierto no están 
necesariaPente	relacionaGas	con	los	costos�	les	
permite mejorar sus relaciones públicas y ganar 
legitimidad, así como aprender de las últimas 
innovaciones en su campo y actualizarse (Lerner 
\	7irole	2����	v«ase	el	recuaGro	�.��.

La participación en plataformas de código abierto 
taPbi«n	supone	un	reto	para	las	ePpresas,	\a	
Tue	tienen	Tue	GeciGir	Kasta	Tu«	punto	Tuieren	
compartir la propiedad intelectual (PI) a cambio de 
los	beneficios	Ge	la	innovaciµn	�+enNel,	6cK¸berl	\	
$le[\	2��4�.	(n	gran	PeGiGa,	esta	situaciµn	se	Gebe	
a	la	ineficacia	Ge	los	PecanisPos	Ge	protecciµn	Ge	la	
PI y a la amenaza de posibles imitaciones por parte 
Ge	los	coPpetiGores	�7eece	2���b�.	6in	ePbargo,	
los gobiernos y las empresas están facilitando y 
fomentando el acceso abierto a la PI en aras de la 
innovaciµn	\	el	Gesarrollo	�v«ase	el	capítulo	��.

� (sta	inIorPaciµn	se	basa	en	un	an£lisis	Ge	sitios	Zeb	Ge	plataIorPas	para	el	Tue	se	usµ	una	KerraPienta	Ge	an£lisis	Ge	perfiles	
de sitios web (Builtwith).

2 La idea de introducir un concurso de innovaciones o soluciones no es nueva y se remonta al concurso de medición de la longitud 
en	���4,	cuanGo	el	*obierno	brit£nico	anunciµ	una	convocatoria	abierta	�con	prePios	en	Pet£lico�	para	Gesarrollar	un	P«toGo	Tue	
permitiera medir con precisión la longitud de un barco (Mao et al. 2���,	�9�.	6i	bien	la	coPpeticiµn	para	la	innovaciµn	basaGa	en	
Internet se remonta a 2001 con la plataforma InnoCentive, que trató de atraer a un grupo de trabajadores para el desarrollo de medica-
mentos, más tarde surgieron otras plataformas para el desarrollo de programas informáticos y el análisis de datos (Mao et al. 2017).

Innovar mediante las plataformas 
de programación por concurso 
Las empresas acceden a los conocimientos útiles 
para la innovación y crean nuevas capacidades 
a	trav«s	Ge	plataIorPas	Ge	prograPaciµn	por	
concurso, que ofrecen soluciones mediante la 
organización de retos y competiciones2	�v«ase	
el	recuaGro	�.2�.	(sas	plataIorPas	brinGan	a	las	
empresas el acceso a su comunidad de progra-
madores, desarrolladores y codificadores de 
varios sectores tecnológicos. Cada vez se recurre 
más a las plataformas de trabajo digital para la 
innovación porque atraen a una comunidad de 
programadores para resolver una gran variedad 
de problemas relacionados con la IA, el aprendi-
zaje automático, la ciencia de datos, la seguridad, 
etc., en función de las necesidades de innovación 
de las empresas, a cambio de un premio en 
metálico (como afirmaron los representantes 
de las empresas en las entrevistas de la OIT). 
3or	eMePplo,	el	algoritPo	Ge	IiltraGo	Ge	1etIli[	
para predecir las coincidencias de los usuarios 
con las películas se basaba inicialmente en una 
puntuación de los usuarios en una escala de 1 a 
��	para	PeMorar	la	precisiµn	Ge	las	preGicciones	
de puntuación, se organizó un concurso abierto 
�*µPe]�Uribe	\	+unt	2����.

Las comunidades de programadores, codifica-
dores y desarrolladores de las plataformas de 
programación por concurso permiten a las em-
presas ser testigos de ideas creativas y soluciones 
variadas de una manera que antes no era posible 
�/aNKani,	*arvin	\	/onstein	2��2�	7erZiescK	\	;u	
2����.	/as	entrevistas	Ge	la	2,7	a	las	ePpresas	
demostraron que el verdadero valor de estas 
plataformas reside en la calidad y la velocidad de 
las soluciones ofrecidas, que serían difíciles de 
igualar si se contara únicamente con el personal 
interno.	$siPisPo,	este	proceso	brinGa	ࢊe[ibiliGaG	
\	un	acceso	£gil	a	personas	altaPente	calificaGas	
procedentes de todo el mundo. Las plataformas 
de programación por concurso como Topcoder 
Kan	aprovecKaGo	el	PoGelo	Ge	e[ternali]aciµn	
abierta de tareas para solucionar algunos de 
los	problePas	P£s	coPpleMos	\	sofisticaGos	Gel	
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	X Recuadro 3.1. Apache Software Foundation

La Apache Software Foundation (ASF) es una comunidad de desarrolladores voluntarios de 
proyectos de código abierto fundada en 1999. Cuenta con más de 350 proyectos de código 
abierto como Hadoop, Spark, Cassandra, CloudStack y Flink. Una gran proporción de los sitios 
web de Internet actuales y la mayoría de las plataformas digitales de trabajo que se analizan en 
este informe funcionan con el servidor web Apache HTTP, lo que llevó a la creación de la ASF en 
1999. Los programas informáticos desarrollados a través de proyectos de código abierto en la 
Fundación se distribuyen bajo la licencia Apache y son programas gratuitos y de código abierto, 
que pueden ser perfeccionados y renovados por programadores o codificadores. Es una licencia 
favorable a la actividad empresarial y permite a los empresarios aprovecharla y crear todo tipo 
de actividades comerciales en torno a ella.

Las empresas pueden publicar preguntas y problemas computacionales y acceder a los servicios 
de la comunidad de expertos en línea dispuestos a ofrecer soluciones gratuitamente. Un gran 
número de voluntarios (desarrolladores y programadores) dedican tiempo y esfuerzo a trabajar 
en la ASF, aunque también hay desarrolladores y programadores a los que sus empleadores 
remuneran por contribuir. La experiencia les resulta gratificante, ya que pueden adquirir nuevas 
destrezas al colaborar con sus compañeros de la comunidad, y pueden establecer relaciones con 
expertos en la materia con los que pueden interactuar en el futuro. Además, un representante de 
la ASF afirmó en una entrevista concedida a la OIT que la programación en estas comunidades 
requiere un alto grado de motivación, ya que los programadores y desarrolladores tienen que 
invertir mucho tiempo antes de poder ver resultados concretos, y la mayoría de los programa-
dores están interesados en el arte de crear el código más que en el dinero.

Muchas grandes empresas tecnológicas envían periódicamente a sus programadores y desa-
rrolladores internos a la ASF para que trabajen con la comunidad en problemas complejos. Ello 
permite a los trabajadores adquirir conocimientos complejos de programación en poco tiempo 
y a un costo casi nulo, y también concebir ideas innovadoras para sus actividades empresariales. 
También les brinda la oportunidad de mejorar su reputación, lograr el reconocimiento en su 
empresa y progresar en su vida profesional. Aproximadamente la mitad de los desarrolladores 
de los proyectos Apache están contratados por empresas tecnológicas como Facebook, Google, 
IBM y Microsoft. Algunas de estas empresas también cuentan con departamentos que tra-
bajan en proyectos de código abierto y que son los responsables de establecer una relación 
con la Fundación.

Apache no cobra a nadie por utilizar la plataforma, y el apoyo a la infraestructura de cada 
proyecto le cuesta a la ASF aproximadamente 5 000 dólares de los Estados Unidos. En el apoyo 
que brinda a las infraestructuras de sus más de 350 proyectos e iniciativas invierte 1,75 millones 
de dólares de los Estados Unidos. La Fundación se financia mediante el patrocinio o la dona-
ción de fondos de algunas de las grandes empresas tecnológicas para apoyar los servicios de 
infraestructura y las conferencias. Las empresas obtienen un rendimiento por estar asociadas a 
la marca ASF, ya que eso les facilita la captación de clientes, y se benefician enormemente de los 
conocimientos y la experiencia de las comunidades de código abierto. Algunas empresas tam-
bién comparten sus programas informáticos como código abierto bajo el paraguas de Apache 
Foundation, lo que permite el desarrollo de programas a través de la comunidad y redunda en 
beneficio de todos los usuarios del ecosistema. Por ejemplo, Cassandra, una base de datos de 
lenguaje de consulta estructurada (SQL), fue donada originalmente por Facebook a la Fundación 
y atrajo a desarrolladores de otras empresas como DataStax, Google y Microsoft, que siguieron 
desarrollándola a través de la aportación de funciones adicionales o la mejora de sus servicios.

Fuentes: Entrevista de la OIT, 2019; sitio web y película documental de la Apache Software Foundation.
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� 9«ase	Kttps���tecKcruncK.coP�2����������google�confirPs�its�acTuisition�oI�Gata�science�coPPunit\�Naggle�.

mundo (mejores tratamientos para el cáncer, 
secuenciaciµn	P£s	r£piGa	Gel	$'1	\	Pa\or	segu-
riGaG	Ge	los	oleoGuctos	\	gasoGuctos	energ«ticos,	
entre	otros�	gracias	al	ePpareMaPiento	t«cnico	Ge	
su comunidad de personas con talento en materia 
Ge	7,	con	las	ePpresas	�v«anse	taPbi«n	/aNKani	
et al. 2���	\	el	recuaGro	�.2�.

/as	ePpresas	traGicionales	Ge	e[ternali]aciµn	
de TI se enfrentan a una mayor competencia 
por parte de las plataformas de programación 
por concurso, ya que las compañías recurren a 
las comunidades organizadas en plataformas 
para	resolver	sus	problePas	\	e[ternali]ar	su	
trabajo. Para superar este desafío, las empresas 
tradicionales están empezando a crear o com-
prar plataformas emergentes o bien asentadas 
que pueden proporcionarles las habilidades y la 
tecnología de que carecen (Cusumano, Gawer y 
<oࢇe	2��9�.	3or	eMePplo,	la	aGTuisiciµn	en	2���	
por	parte	Ge	:ipro,	ePpresa	Ge	e[ternali]aciµn	
de TI, de la plataforma Topcoder y de todos sus 
conociPientos	\	e[periencia	t«cnica	en	toGa	una	
serie de sectores supuso un cambio en la estra-
tegia	\	los	PoGelos	Ge	entrega	Ge	:ipro	�v«ase	el	
recuaGro �.��.	'el	PisPo	PoGo,	en	2���,	*oogle	
adquirió Kaggle, una plataforma especializada 
en ciencia de datos, lo que le permite contar con 
la	coPuniGaG	Ge	e[pertos	en	Gatos	Tue	IorPan	
parte de esa plataforma para analizar datos a 
la velocidad necesaria para ser competitiva en 
el entorno de la IA�. Esta evolución suscita pre-
guntas clave acerca de las futuras oportunidades 
profesionales de los trabajadores altamente 
cualificados en el ámbito de las tecnologías de 
la información, dado que las empresas de este 
calibre utilizan cada vez más las plataformas di-
gitales de trabajo y dependen cada vez más de 
ellas, como se ha podido observar durante la pan-
GePia	Ge	C29,'��9	�v«ase	el	capítulo	��.	'e	IorPa	
P£s	general,	taPbi«n	surge	un	interrogante	con	
respecto al desarrollo de capacidades en el seno 
de las empresas y si esta práctica es sostenible a 
largo plazo si las empresas van a potenciar cada 
ve]	P£s	los	conociPientos	especiali]aGos	a	trav«s	
Ge	la	e[ternali]aciµn	Ge	tareas.

	X Recuadro 3.2 El uso de la comunidad 
de Topcoder para soluciones 
tecnológicas

Topcoder es una plataforma de pro-
gramación por concurso que ofrece a 
las empresas la posibilidad de contar 
con trabajadores digitales capacitados 
de todo el mundo que pueden ofrecer 
una gama de posibles soluciones para 
sus proyectos a bajo costo y en poco 
tiempo. Por ejemplo, se invitó a la 
comunidad de Topcoder a tomar parte 
en	una	aPbiciosa	iniciativa	Ge	e[ter-
nalización de microtareas en el ámbito 
de la atención de la salud centrada en 
el cáncer, a cambio de un premio de 
�� ���	Gµlares	Ge	los	(staGos	UniGos	a	
lo largo de diez semanas. La iniciativa se 
centró en la demarcación del tumor en 
el cáncer de pulmón, que se cobra más 
Ge	���	��� viGas	al	a³o	en	los	(staGos	
UniGos�	el	mreto}	consistía	en	lograr	una	
solución mediante la IA para tratar un 
tumor pulmonar grave. Topcoder se unió 
a	la	)acultaG	Ge	0eGicina	Ge	+arvarG	\	al	
Dana-Farber Cancer Institute para crear 
y probar algoritmos de demarcación 
automática que ayuden a mejorar los 
tratamientos de los tumores cancerosos 
en los pulmones. 

A lo largo de las diez semanas que duró 
el reto de innovación colectiva en tres 
Iases	se	inscribieron	��4	concursantes	
Ge	�2	países,	\	�4	Ge	ellos	presentaron	
un	total	Ge	4�	algoritPos,	lo	Tue	Gio	
lugar a múltiples soluciones de IA 
capaces de localizar los tumores de 
pulmón con una precisión igual a la de 
un	oncµlogo	e[perto	en	raGioterapia,	
pero más rápido.

Fuentes: (ntrevista	Ge	la	2,7,	2��9�	v«ase	
taPbi«n	https://www.topcoder.com/
case-studies/harvard-tumor-hunt/�	https://
jamanetwork.com/journals/jamaoncology/
Iullarticle�2������.
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	X Recuadro 3.3  La nueva estrategia de Wipro para el desarrollo de capacidades  
en el plano de los recursos humanos y la innovación mediante plataformas digitales  
de trabajo

Wipro Limited (en adelante, Wipro), fundada en 1982, es hoy en día una de las principales 
empresas de la India y presta servicios de alta calidad facilitados por las TI en todo el mundo. 
Desde principios del decenio de 2000 ofrece una serie de servicios a los clientes, como el análisis 
de datos, la IA y la computación en la nube. El cambio de los servicios tradicionales de TI a 
los servicios integrados en sectores específicos significó que Wipro tuvo que crear o adquirir 
un conjunto de competencias completamente nuevo, especialmente en materia de estrategia 
empresarial y competencias de diseño. Con ese fin, Wipro introdujo una estrategia basada en 
cuatro elementos clave:

i) Alinear la estrategia empresarial con la estrategia de búsqueda de talento

Wipro cambió radicalmente su enfoque de contratación de personal. En lugar de contratar a 
trabajadores con perfiles en forma de «I» (que implican conocimientos profundos y experiencia 
en una tecnología concreta, como Java) o perfiles en forma de «T» o «tarta» (conocimientos pro-
fundos y experiencia que pueden aplicarse a diferentes sectores), Wipro contrata a trabajadores 
con perfiles en forma de «X» (experiencia en programación y diseño, junto con conocimientos 
detallados de estrategia empresarial y aplicación). Los gerentes de Wipro también hacen rotar 
a los trabajadores cada dos años entre las diferentes líneas industriales para aumentar su expo-
sición a varios sectores, así como para transferir conocimientos entre los clientes de la industria 
mientras continúan adquiriendo nuevas competencias.

ii) Aprovechar los profundos conocimientos tecnológicos para ofrecer soluciones innovadoras  
a los clientes

Wipro exploró una serie de iniciativas de externalización para cumplir este objetivo estratégico. 
En 2016 adquirió Topcoder, una plataforma que reúne a 1,5 millones de desarrolladores, diseña-
dores y expertos en datos. En 2017, con la ayuda de Topcoder, Wipro desarrolló una plataforma 
interna de subcontratación –TopGear– para reducir el déficit de competencias tecnológicas y 
crear una fuerza de trabajo que pueda hacer frente a los proyectos. Ello demuestra que los 
esfuerzos estructurados e internos de externalización pueden aumentar la adaptabilidad indi-
vidual y organizativa. La plataforma constituye una oportunidad tanto para el equipo como para 
los individuos y tiene los siguientes fines:

	X 	respaldar a los trabajadores en el aprendizaje y la aplicación de competencias a una serie 
de proyectos;
	X 	estimular la flexibilidad y los resultados basados en el valor, dando a los individuos más 
autonomía;
	X 	proporcionar un canal para que los trabajadores obtengan beneficios que van más allá 
del trabajo;
	X 	desarrollar sus herramientas y conocimientos de diseño, codificación, pruebas y ciencia 
de datos mediante la externalización de tareas o proyectos a personas capacitadas de la 
plataforma interna;
	X 	brindar a sus clientes múltiples soluciones innovadoras presentando en la plataforma los 
problemas complejos como «retos» para ganar dinero; y 
	X 	acceder a los trabajadores de la plataforma para proyectos específicos de corta duración, 
posibilitando la flexibilidad de los recursos.

El equipo de TopGear brindó apoyo a un equipo interno de proyectos en una transformación 
de la fuerza de trabajo a gran escala que involucró a todos, desde los encargados de realizar 
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	X Recuadro 3.3 (continuaciόn)

pruebas manuales hasta los ingenieros de automatización. TopGear desarrolló y puso en 
pr£ctica	un	plan	Ge	aprenGi]aMe	Tue	PeMorµ	la	coPpetencia	Gel	eTuipo	Ge	cuentas	en	un	��	
por ciento, lo cual se tradujo en un aumento del 20 por ciento de la productividad anual del 
GepartaPento	en	cuestiµn.	%as£nGose	en	este	«[ito,	:ipro	lan]µ	la	nueva	plataIorPa	+\briG	
CroZG	con	el	obMetivo	Ge	reali]ar	PeMoras	Iuncionales	para	crear	una	Iuer]a	Ge	trabaMo	ࢊe[ible	
para el futuro y revolucionar la contratación de personas capacitadas, tanto a nivel interno 
como para sus clientes empresariales.

$GeP£s	Ge	a	:ipro,	+\briG	CroZG	oIrece	a	toGas	las	ePpresas	una	IorPa	Ge	conectar	sus	
eTuipos	internos	Ge	personal	capacitaGo	con	los	P£s	Ge	�,�	Pillones	Ge	PiePbros	Ge	la	coPu-
nidad global de Topcoder.

Al combinarse para formar esas carteras de talento, la plataforma permite a las empresas 
coPplePentar	sus	eTuipos,	a	peGiGo,	con	e[pertos	Ge	la	plataIorPa.	Con	+\briG	CroZG,	las	
empresas pueden entrar en contacto con tres tipos distintos de trabajadores: privados, homo-
logaGos	\	p¼blicos.	6eg¼n	..5.	6anMiv,	MeIe	responsable	Ge	tecnologías	Ge	:ipro	/iPiteG�

/a	plataIorPa	+\briG	CroZG	es	la	pieGra	angular	Ge	la	transIorPaciµn	Gigital	en	curso	
Ge	:ipro	\	perPite	al	eTuipo	oIrecer	un	espectro	a¼n	P£s	aPplio	Ge	servicios	Gigitales	
\	cuPplir	el	reTuisito	Ge	entrega	a	tiePpo.	7aPbi«n	oIrece	a	nuestros	e[pertos	en	trans-
IorPaciµn	Gigital	>trabaMaGores	Ge	:ipro@	Pa\ores	oportuniGaGes	Ge	aprenGer	nuevas	
habilidades, así como de ganar y obtener reconocimiento compitiendo en concursos de 
subcontratación.

iii) Fomentar la colaboración y la innovación

:ipro	organi]a	mKacNatones}	e	miGeatones}	internos	\	e[ternos	en	las	instalaciones	Ge	la	
empresa y en la plataforma Topcoder para desarrollar las habilidades y los conocimientos de 
los	trabaMaGores	Ge	:ipro	\	aportar	soluciones	innovaGoras.	/os	trabaMaGores	pueGen	coPpetir	
individualmente o por equipos en los retos publicados por los clientes. Los grupos de ganadores 
reciben un premio en metálico y sus logros son ampliamente difundidos en la empresa. El 
modelo de programación por concurso permite a los trabajadores evaluar sus competencias 
Irente	a	sus	coPpa³eros�	a	su	ve],	la	naturale]a	abierta	e	inIorPal	Ge	la	IorPaciµn	luGificaGa	
IoPenta	la	coPunicaciµn	\	el	apo\o.	+a\	PiePbros	Gel	personal	Girectivo	Tue	afirPan	Tue	esta	
estrategia fortalece el compromiso entre los trabajadores y tiene repercusiones positivas en su 
rendimiento y productividad.

iv) Armonizar el trabajo con las partes interesadas fundamentales del mundo de las plataformas 
y colaborar con ellas

:ipro	taPbi«n	invierte	en	varias	ePpresas	Ge	nueva	creaciµn	\	aprovecKa	las	innovaciones	en	
colaboración con las aceleradoras de empresas de Microsoft. Establece alianzas a largo plazo con 
clientes para determinar soluciones en tecnologías emergentes, como la tecnología de cadenas 
de bloques o la IA, en sus respectivos sectores y colabora con comunidades de programación 
inIorP£tica	Ge	cµGigo	abierto	coPo	*it+ub	\	6ource)orge,	entre	otras.

Fuente: Entrevistas de la OIT, 2019 y 2020.
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3.2 Empresas que utilizan plataformas 
de trabajo localizado

Las plataformas de trabajo localizado, como las 
plataformas de VTC y de reparto, han facilitado 
el acceso de los consumidores a estos servicios 
�v«ase	el	recuaGro	�.4�.	6u	uso	es	caGa	ve]	Pa\or	
entre las pymes, los restaurantes y los empresa-
rios individuales de muchos países. El creciente 
uso de estas plataformas tiene su origen en la 
coPpetencia,	en	 la	necesiGaG	Ge	e[panGir	 la	
clientela y abordar un mercado en transforma-
ción y en las preferencias de los consumidores. 
Algunas de las empresas tradicionales que han 
empezado a utilizar plataformas de reparto per-
tenecen a los sectores de la restauración y del 
coPercio	Pinorista.	(n	esta	secciµn	se	e[aPinan	
las oportunidades y los retos que confrontan los 
restaurantes y las pequeñas empresas en rela-
ción con las plataformas de trabajo localizado. 
El análisis y las conclusiones se basan en entre-
vistas semiestructuradas realizadas por la OIT 
a	representantes	Ge	4�	ePpresas	\	sus	clientes	
en determinados países en desarrollo (Ghana, 
Indonesia, Kenya, Líbano, Marruecos y Ucrania) 
entre octubre de 2019 y marzo de 2020 (para más 
inIorPaciµn,	v«ase	el	ane[o	�,	cuaGro	$�.��.

 El creciente uso de 
las plataformas de trabajo 
localizado tiene su origen 
en la competencia.

Restaurantes
El negocio de la restauración, en particular, ha 
sido testigo de una mayor demanda de entregas a 
domicilio por parte de los consumidores mediante 
plataformas que los clientes suelen considerar 
cómodas y sencillas de usar. Las entrevistas reali-
zadas por la OIT a 27 propietarios de restaurantes 
en	seis	países	�v«ase	el	ane[o	�,	cuaGro	$�.��	re-
velan que sus mercados se han ampliado y que 
pueden conseguir nuevos clientes gracias a la 

mayor visibilidad que ofrecen las plataformas de 
reparto	Tue	prestan	sus	servicios	a	trav«s	Ge	apli-
caciones. Además, la facilidad para hacer pedidos 
a	trav«s	Ge	las	plataIorPas	Ka	provocaGo	un	au-
Pento	Ge	la	GePanGa	GesGe	las	oficinas	Gurante	
la	sePana	\	GesGe	los	Kogares	Gurante	los	fines	Ge	
semana o cuando las condiciones meteorológicas 
son desfavorables.

El motivo del uso de las aplicaciones es 
la venta de productos, el aumento de la 
clientela y el incremento de la demanda – 
Restaurante que presta sus servicios de reparto 
a través de aplicaciones (Marruecos)

Cuando llueve, aumenta la demanda de en-
tregas a domicilio porque la gente no quiere 
iU�aO�UHVtauUantH�\�SUHࢉHUH�SHGiU�a�tUaY«V�GH�
las aplicaciones de reparto. Ocurre lo mismo 
OoVࢉ�nHV�GH�VHPana�ȁ Restaurante que presta 
sus servicios de reparto a través de aplicaciones 
(Kenya)

Muchos restaurantes utilizan varias plataformas 
para brindar servicios a los clientes, por tres 
razones principales: en primer lugar, cada plata-
forma tiene su propia clientela, lo cual permite a 
los	restaurantes	llegar	a	P£s	consuPiGores�	en	se-
gundo lugar, estar presente en varias plataformas 
ayuda a retener aquellos clientes que a menudo 
cambian de aplicación para conseguir las mejores 
ofertas, y en tercer lugar, utilizar varias plata-
formas ayuda a los restaurantes más pequeños a 
competir con restaurantes o cadenas más grandes 
\	a	beneficiarse	Ge	Giversos	tipos	Ge	proPociones	
y anuncios ofrecidos por las plataformas.

La motivación para unirse a varias plata-
formas es lograr mayor visibilidad, y así no 
perder clientes en favor de las cadenas de 
cafeterías que se anuncian en estas aplica-
ciones – Restaurante que presta sus servicios de 
reparto a través de aplicaciones (Líbano)

El uso de varias plataformas nos permite 
llegar al mayor número de personas posible, 
ya que cada plataforma tiene su propia clien-
tela – Restaurante que presta sus servicios de 
reparto a través de aplicaciones (Kenya)
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La publicidad constante de nuestro menú a 
tUaY«V�GH�Oa�SOataIoUPa�JHnHUa�un�auPHnto�
de la demanda – Restaurante que presta sus 
servicios de reparto a través de aplicaciones 
(Marruecos)

Además, las plataformas de reparto están 
ayudando a los restaurantes a mejorar su pro-
ductividad por distintos medios. En primer lugar, 
las empresas de plataforma ofrecen a los restau-
rantes	KerraPientas	Ge	an£lisis	Gel	tr£fico	Zeb	
y de supervisión que los ayudan a conocer las 
preIerencias	Ge	sus	clientes�	a	su	ve],	ello	Iacilita	
una mayor comprensión de la forma de desa-
rrollar sus estrategias comerciales y estructuras 
de precios. En segundo lugar, las plataformas 
ofrecen revisiones periódicas y formación sobre 
la integración digital, así como asesoramiento 
sobre la estrategia comercial y la publicidad. En 
tercer lugar, las herramientas digitales para el 
seguimiento de los pedidos, la preparación de los 
productos para su envío y la gestión de cuentas 
\	pagos	taPbi«n	contribu\en	a	auPentar	la	pro-
ductividad de los restaurantes. Por último, los 
sistemas de puntuación de las plataformas crean 
un incentivo para que los restaurantes aumenten 
la velocidad de entrega y mejoren su envasado, 
lo que no solo aumenta su competitividad, sino 
Tue	taPbi«n	PeMora	su	clasificaciµn	\	les	otorga	
mayor visibilidad entre los clientes.

Nos aseguramos de que todo nuestro per-
VonaO�HVt«�conciHnciaGo�\�UHciEa�IoUPaciµn�
y conocimientos sobre cómo envasar rápida-
mente la comida, de modo que los pedidos 
HVt«n�OiVtoV�cuanGo�HO�UHSaUtiGoU�YHnJa�a�
recogerlos. La calidad y la cantidad son im-
portantes para la puntuación – Restaurante 
que presta sus servicios de reparto a través 
de aplicaciones (Kenya)

La empresa de plataforma utiliza el correo 
electrónico para ofrecer recomendaciones 
sobre cómo aumentar la rentabilidad – 
Restaurante que presta sus servicios de reparto 
a través de aplicaciones (Ucrania)

Varios restaurantes comunicaron que el aumento 
de la demanda de entregas a domicilio supuso 
una mayor carga de trabajo, especialmente para 
el personal de cocina. Algunos restaurantes em-
plearon a trabajadores temporales o con contratos 
de corta duración para satisfacer este aumento 
de la demanda.

Tenemos una l ista de trabajadores 
temporales con los que solemos contar 
periódicamente, especialmente los fines 
de semana. Les pagamos en función de las 
horas trabajadas – Restaurante que presta 
sus servicios de reparto a través de aplica-
ciones (Marruecos)

Teníamos repartidores permanentes, pero 
los despedimos cuando comenzamos a 
utilizar las plataformas – Restaurante que 
presta sus servicios de reparto a través de apli-
caciones (Ucrania)
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6i	bien	los	restaurantes	Tue	utili]an	los	servicios	
Ge	reparto	a	trav«s	Ge	aplicaciones	Kan	registraGo	
un	auPento	Ge	la	GePanGa,	taPbi«n	Kan	e[peri-
mentado una mayor dependencia de la economía 
digital, que a su vez requiere una infraestructura 
Gigital	fiable.	0ucKos	restaurantes	se³alaron	Tue	
la	inestabiliGaG	Ge	la	cone[iµn	Ge	,nternet	reper-
cutía en su negocio, sobre todo en lo relativo al 
envío	Ge	peGiGos.	/os	restaurantes	taPbi«n	se	
enfrentaron a problemas de retrasos por parte 
de los repartidores, lo que dio lugar a cancela-
ciones, y algunos se quejaron de un mal servicio 
por parte de las plataformas, lo cual provocó 
quejas de los clientes. Además, las plataformas 
cobran	una	coPisiµn	Ge	entre	el	��	\	el	2�	por	
ciento,	lo	Tue	aIecta	a	los	P£rgenes	Ge	beneficio	
y a la sostenibilidad de los restaurantes. Algunos 
restaurantes	taPbi«n	Pencionaron	Tue	se	les	
penalizaba con elevadas comisiones si utilizaban 
varias plataformas.

El acuerdo actual con Toters es del 25 por 
ciento de comisión por cada pedido. Nos 
parece una comisión extremadamente 
elevada. Recientemente hemos intentado 
negociar un acuerdo mejor con Toters, pero 
no lo hemos logrado; por lo tanto, hemos 
decidido trabajar con otras empresas hasta 
que completemos el desarrollo de nuestra 
propia aplicación como estrategia alterna-
tiva – Restaurante que presta sus servicios de 
reparto a través de aplicaciones (Líbano)

En el Líbano, el principal problema es la mala 
infraestructura de Internet y las frecuentes 
interrupciones que provoca – Restaurante 
que presta sus servicios de reparto a través de 
aplicaciones (Líbano)

Las pequeñas empresas minoristas
Las entrevistas de la OIT con representantes de 
16 pequeñas empresas minoristas y vendedores 
independientes de Ghana, Indonesia y Kenya 
reflejan que las pequeñas empresas utilizan 
cada vez más las plataformas de los medios so-
ciales como Twitter, Facebook e Instagram, así 
como las plataformas de comercio electrónico, 
para vender sus productos. Algunos de estos 
empresarios no tienen tiendas físicas y trabajan 
e[clusivaPente	GesGe	casa.	7oGos	los	peTue³os	
comercios minoristas encuestados recurren cada 
vez más a plataformas de reparto para entregar 
los productos a los clientes que hacen pedidos a 
trav«s	Ge	,nternet,	\	pueGen	venGer	proGuctos	
desde cualquier lugar y a una clientela más 
amplia, lo que se traduce en mayores ingresos. 
/os	servicios	Ge	reparto	taPbi«n	Kan	perPitiGo	
a los vendedores independientes centrarse en la 
producción y la gestión de los artículos en lugar 
de en las entregas.
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	X Recuadro 3.4  Motivación de los clientes para utilizar servicios de VTC/taxi y de reparto  
a través de aplicaciones

El auge de las plataformas de trabajo localizado multiplica los servicios ofrecidos por los métodos 
convencionales. Para comprender las motivaciones de los clientes a la hora de usar estas plataformas, 
la OIT llevó a cabo entrevistas presenciales entre octubre de 2019 y marzo de 2020 a una pequeña 
muestra de 33 clientes de Chile, Ghana, Kenya y la India. La posibilidad de acceder a los servicios de 
VTC/taxi a través de aplicaciones o pedir un producto mediante una aplicación digital o haciendo clic 
ha aumentado la popularidad de estas plataformas entre los clientes. Entre las razones referidas por 
la mayoría de ellos a la hora de optar por los servicios prestados a través de aplicaciones encontramos 
la comodidad, la facilidad de uso, el ahorro, la transparencia y la fiabilidad.

La principal razón esgrimida para usar servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones fue que los pre-
cios eran más bajos que los de los taxis del servicio convencional y las distintas ofertas y descuentos 
que ofrecen. Los entrevistados también afirmaron que se sentían seguros porque gracias al GPS 
podían localizar al conductor y compartir su ubicación con familiares y amigos. Además, en algunos 
países, los servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones están disponibles en lugares en los que a 
menudo es difícil encontrar taxis del servicio convencional. Los clientes de los servicios de reparto 
destacaron que las aplicaciones de reparto ofrecen una gran variedad de productos y les ayudan a 
ahorrar en términos de costo y tiempo de transporte.

Utilidad, comodidad, privacidad, seguridad, flexibilidad y la certeza de que no hará falta 
negociar – Cliente de servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones (Ghana)

No tengo que esperar en la calle y puedo reservar un taxi desde cualquier sitio. Puedo com-
prar todos los productos haciendo clic en lugar de ir a la tienda, lo que me permite ahorrar 
tiempo – Cliente de servicios de VTC/taxi y de reparto a través de aplicaciones (India)

Muchos clientes también utilizan varias plataformas a la vez para los servicios de VTC/taxi y de 
reparto, ya que esa combinación les permite elegir la opción más barata y cómoda. Por ejemplo, en 
las plataformas de VTC/taxi, los clientes pueden comparar las ofertas de varias aplicaciones antes 
de decidir cuál es la mejor opción en términos de tarifa, puntuación del conductor y ubicación. Las 
plataformas de reparto permiten a los clientes comparar el precio de un producto en diferentes 
aplicaciones y elegir el producto que se ofrece en las condiciones más favorables y con el plazo de 
entrega más corto. Todos los clientes destacaron la importancia de las puntuaciones, ya que esta 
función les permite opinar sobre la calidad de los servicios y ver las opiniones de otros clientes sobre 
los productos y servicios.

Puedo asegurar que a veces ayuda a obtener un precio mejor para una entrega en el mismo 
lugar, ya que puedes mirar en dos aplicaciones y saber cuál es más barata – Cliente de servicios 
de VTC/taxi a través de aplicaciones (Ghana)

Las puntuaciones proporcionan una perspectiva más completa, basada en las experiencias 
de los demás, y me permiten evaluar los problemas de seguridad – Cliente de servicios de VTC/
taxi a través de aplicaciones (India)

Además de las ventajas de los servicios de VTC/taxi y de reparto a través de aplicaciones, los clientes 
también detectaron algunos problemas, entre los que destacan la mala conexión a Internet y los 
fallos técnicos de las plataformas. Otros motivos de preocupación en el sector del transporte fueron 
el aumento de las tarifas de los servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones, los casos de desa-
cuerdo con los conductores de esos servicios, las cancelaciones o la descortesía por parte de los 
conductores, la falta de transparencia de las tarifas de estacionamiento en espera y la tarificación 
dinámica. En el sector de las entregas a domicilio, los problemas detectados incluían los errores en 
el envío de alimentos y otros artículos, los retrasos en las entregas, las cancelaciones y los casos de 
cargos adicionales, así como el exceso de publicidad en las plataformas y un diseño de las mismas 
que promueve más el consumo.
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Las plataformas de reparto nos han ayudado 
a aumentar los pedidos en comparación con 
los meses anteriores, lo que ha supuesto 
un�auPHnto�GH�OoV�inJUHVoV�\�OoV�EHnHࢉcioV�
– Pequeña empresa minorista que utiliza una 
plataforma de comercio electrónico, que a su 
vez presta sus servicios de reparto a través de 
aplicaciones (Kenya)

Las plataformas de reparto ayudan a en-
tregar los productos a tiempo y reducen 
la carga de trabajo de las entregas, lo que 
supone un alivio. Estoy pendiente de mis 
redes sociales y, en cuanto recibo un pedido, 
llamo a los repartidores y los informo de la 
hora de recogida y entrega – Vendedor inde-
pendiente que presta sus servicios de reparto a 
través de aplicaciones (Ghana)

Las pequeñas empresas minoristas que utilizan 
plataIorPas	Ge	coPercio	electrµnico	taPbi«n	
pueden acceder a datos sobre sus pedidos y 
ventas mediante las herramientas de análisis del 
tr£fico	Zeb,	lo	Tue	les	perPite	responGer	a	la	evo-
lución de la demanda. Para entregar los bienes o 
productos a los clientes, los pequeños comercios 
minoristas suelen utilizar varias plataformas de re-
parto, aprovechan diversas promociones y ofertas 
y usan más una u otra plataforma en función de 
los servicios ofrecidos.

Podemos comparar el número de pedidos 
entregados, lo que ayuda a analizar y super-
visar las ventas – Pequeña empresa minorista 
que utiliza una plataforma de comercio electró-
nico, que a su vez presta sus servicios de reparto 
a través de aplicaciones (Kenya)

6in	ePbargo,	las	peTue³as	ePpresas	Pinoristas	
\	los	venGeGores	inGepenGientes	taPbi«n	se	en-
frentan a retos similares a los de los restaurantes 
en lo que respecta a la inestabilidad del acceso 
a Internet, los retrasos en los repartos y la ca-
pacidad de adaptación a un modelo de negocio 
en línea. Las empresas que utilizan plataformas 
Ge	coPercio	electrµnico	taPbi«n	Kacen	Irente	al	
problema del cambio sin previo aviso de las co-
misiones, con efectos negativos en sus ingresos. 
Para los vendedores independientes, los retrasos 
en	los	repartos	taPbi«n	conllevan	graves	conse-
cuencias en las relaciones con los clientes, ya que a 
menudo dependen de una clientela más pequeña.

El repartidor realiza la entrega con dos horas 
de retraso, el cliente está disgustado y se 
enfada conmigo – Vendedor independiente 
que presta sus servicios de reparto a través de 
aplicaciones (Ghana)

	X Recuadro 3.4 (continuaciόn)

Las aplicaciones de entrega a domicilio hacen que la interfaz sea más interesante y atractiva, 
de modo que aunque no quieras comprar nada, solo con deslizar la pantalla y apretar el 
botón, puedes acabar comprando algo que ni siquiera necesitas – Cliente de servicios de reparto 
a través de aplicaciones (Ghana)

/oV�SUHcioV��HVSHciaOPHntH�OoV�GH�OoV�VHUYicioV�GH�97&�ta[i�a�tUaY«V�GH�aSOicacionHV��Kan�
auPHntaGo�ViJniࢉcatiYaPHntH�ȁ�Cliente de servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones (India)

$lgunos	clientes	afirParon	Tue	las	plataIorPas	Ge	97C�ta[i	\	Ge	reparto	oIrecen	oportuniGaGes	Ge	
trabajo, especialmente a los trabajadores migrantes, y plantearon su preocupación por las condi-
ciones	Ge	trabaMo	\	los	seguros	Ge	los	conGuctores	\	repartiGores	Tue	prestan	sus	servicios	a	trav«s	
de aplicaciones.

Fuente: Entrevistas de la OIT.

Esta obra forma parte del acervo de la Biblioteca Jurídica Virtual del Instituto de Investigaciones Jurídicas de la UNAM 
www.juridicas.unam.mx-https://biblio.juridicas.unam.mx/bjv 

 
 
 
 

Libro completo en: https://tinyurl.com/yckhkjnr

DR © 2021. 
Organización Internacional del Trabajo-http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm



El papel de las plataformas digitales en la transformación del mundo del trabajo130

Clientes comerciales 
(servicios de VTC/taxi)
Las entrevistas de la OIT con cuatro clientes 
comerciales de Kenya reflejan la tendencia a 
utilizar los servicios basados en aplicaciones por 
considerarlos cómodos, fácilmente disponibles y 
fiables.	/os	Gispositivos	Ge	seguriGaG	Gisponibles	
en	las	aplicaciones	Ge	97C�ta[i	�por	eMePplo,	un	
botµn	Ge	au[ilio	\	la	locali]aciµn	Gel	conGuctor�	
y la facilidad y comodidad de efectuar los pagos 
a	trav«s	Ge	una	KerraPienta	Gigital	Iueron	otros	
de los factores importantes destacados por los 
clientes	para	preIerir	los	servicios	Ge	97C�ta[i	a	
trav«s	Ge	aplicaciones.

Por lo general, concienciamos al personal 
para que utilice plataformas de VTC/taxi 
HVSHc¯ࢉcaV�cuanGo�VH�UH¼nH�con�un�cOiHntH��
\a�TuH�Von�P£Vࢉ�aEOHV�– Cliente comercial que 
presta servicios de VTC/taxi a través de aplica-
ciones (Kenya)

/a�SoViEiOiGaG�GH�OocaOi]aU�aO�conGuctoU�HVt«V�
GonGH�HVt«V�KacH�TuH�tH�ViHntaV�VHJuUo�– 
Cliente comercial que presta servicios de VTC/
taxi a través de aplicaciones (Kenya)

/as	plataIorPas	Ge	servicios	Ge	97C�ta[i	a	trav«s	
de aplicaciones compiten entre sí para atraer a 
los clientes comerciales. Por ejemplo, Maramoja 
se	Girige	específicaPente	a	esas	ePpresas,	a	las	
que ofrece precios mucho más bajos que otras 
plataformas, mientras que Bolt propone servi-
cios por una tarifa similar a la que se cobra a los 
clientes	particulares.	6in	ePbargo,	los	clientes	
coPerciales	taPbi«n	se	enIrentan	a	problePas	
relacionados principalmente con el servicio de 
atención al cliente, la falta de transparencia en 
los	gastos	Ge	cancelaciµn	\	la	Pala	cone[iµn	a	
Internet. El periodo en el que se realizaron las en-
trevistas	taPbi«n	estuvo	ParcaGo	por	las	Kuelgas	
convocadas por los conductores que prestan sus 
servicios	a	trav«s	Ge	aplicaciones.	/os	clientes	Ge	
Kenya señalaron que este era uno de los prin-
cipales problemas que enfrentaban, ya que su 
negocio se vio afectado por el cese temporal de 
dichos servicios.

Cuando los conductores de VTC/taxi que 
SUHVtan�VuV�VHUYicioV�a�tUaY«V�GH�aSOicacionHV�
estaban en huelga, ningún servicio estaba 
disponible. Esa situación es muy diferente a 
la de una empresa de taxis – Cliente comercial 
que presta servicios de VTC/taxi a través de apli-
caciones (Kenya)

3.3 Oportunidades de las plataformas digitales 
para las empresas de BPO y las empresas 
emergentes de tecnología digital

Las plataformas digitales conllevan oportunidades 
de innovación e iniciativa empresarial para las em-
presas emergentes y las de BPO, así como para los 

desarrolladores y programadores informáticos, 
entre otros. Los bajos costos de las infraestruc-
turas informáticas y el acceso a plataformas de 
código abierto han reducido los costos de crea-
ción de una empresa y ofrecen la oportunidad 
Ge	e[periPentar	con	iGeas	innovaGoras.	(sta	
sección se centra en dos tendencias: las transfor-
maciones de las empresas de BPO en respuesta a 
las necesidades de las compañías en la era digital 
y el crecimiento de las empresas emergentes de 
tecnología digital que ofrecen nuevos productos 
tecnológicos y servicios basados en la IA.
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3.3.1 Transformaciones 
en las empresas de BPO
Los rápidos avances y la adopción de las TIC desde 
el	Gecenio	Ge	�99�	Kan	llevaGo	a	la	e[ternali]aciµn	
o deslocalización de los servicios a los países en 
desarrollo, lo que ha generado nuevos mercados 
y oportunidades de empleo para los servicios que 
aprovechan las TI, los centros de llamadas y las 
ePpresas	Ge	%32	�5ani	\	)urrer,	Ge	prµ[iPa	publi-
caciµn�	3artKasaratK\	2����.	7oGo	ello	Ka	a\uGaGo	
a las grandes empresas a reducir sus costos de 
funcionamiento (gracias a la posibilidad de acceder 
a una oferta más amplia de trabajadores para 
los servicios relacionados con la programación 
informática y la I+D y a los centros de atención al 
cliente a un costo relativamente bajo), así como a 
PeMorar	su	proGuctiviGaG	�*raI	\	0uGaPbi	2����.	
Los países en desarrollo, como el Brasil, Filipinas y 
la India, han integrado el desarrollo de las TIC en 
sus políticas nacionales de desarrollo, lo que les 
ha permitido dominar el mercado de BPO (Parayil 
2����.	(n	la	¼ltiPa	G«caGa,	algunos	países	aIri-
canos,	coPo	*Kana,	.en\a	\	6uG£Irica,	taPbi«n	
se han convertido en ubicaciones viables para 
las empresas de BPO debido a la competitividad 
que ofrecen en relación con los costos (Anwar y 
Graham 2019).

El auge de la economía digital y la proliferación 
de plataformas digitales están llevando a algunas 
empresas tradicionales de BPO a adoptar nuevas 
estrategias para adaptarse y mantener sus nego-
cios en la economía digital y prestar los servicios 
que necesitan las grandes empresas. Esta sección 
se centra en esas estrategias, a partir de las entre-
vistas	sePiestructuraGas	e[Kaustivas	reali]aGas	
a directivos o representantes de 11 empresas4 de 
dos países (India y Kenya) entre abril de 2019 y 
enero de 2020.

Todas las empresas de BPO que participaron en la 
encuesta de la OIT son pymes que han adoptado 
diversas estrategias para adaptarse a las necesi-
dades en continua evolución de sus clientes. Las 
empresas de BPO de Kenya dependen en gran 
medida del trabajo subcontratado por grandes 
ePpresas	 internacionales.	'esGe	2��4,	Kan	
llevaGo	a	cabo	una	transiciµn	a	trav«s	Ge	la	cual	

4 6e	Kan	caPbiaGo	los	noPbres	Ge	las	ePpresas	Ge	%32	PencionaGas	para	preservar	su	anoniPato.

� Un	bot	es	una	KerraPienta	autoPati]aGa	sencilla	o	un	prograPa	inIorP£tico	Tue	pueGe	coPpletar	una	acciµn	PeGiante	la	,$	
o la elaboración del lenguaje natural.

han pasado de brindar servicios vocales a ofrecer 
servicios	Gigitales.	1o	obstante,	la	naturale]a	Ge	
sus tareas, como la gestión de los clientes y de las 
quejas de sus clientes comerciales, sigue siendo 
la misma. Los canales digitales que las empresas 
de BPO han comenzado a utilizar para prestar 
esos servicios incluyen diversas redes sociales, 
correos electrónicos y bots de IA�. Además, las 
herramientas digitales como las de análisis del 
tr£fico	Zeb	Kan	perPitiGo	a	las	ePpresas	Ge	%32	
hacer un seguimiento de todo el recorrido de los 
clientes,	GesGe	el	principio	Kasta	el	final,	lo	Tue	
les permite comprometerse con ellos, atender 
sus	necesiGaGes	específicas	\	oIrecer	los	servi-
cios requeridos.

$nZar	\	*raKaP	�2��9,	2�4�	Kicieron	una	obser-
vación similar en la encuesta realizada a siete 
ePpresas	Ge	%32	en	-oKannesburgo	�6uG£Irica�,	
que reveló que la mayoría de las empresas de BPO 
estaba realizando una transición digital al prestar 
servicios	al	cliente	a	trav«s	Ge	P¼ltiples	canales	
digitales como llamadas de voz, respuestas de voz 
interactivas	autoPati]aGas,	ZebcKat	\	:Kats$pp.	
En una de las empresas encuestadas, el número 
Ge	llaPaGas	Ge	vo]	se	reGuMo	en	P£s	Ge	un	��	por	
ciento entre 2012 y 2016, y esas llamadas fueron 
reemplazadas por canales digitales no vocales.

Las entrevistas a las empresas kenianas muestran 
que las herramientas y tecnologías digitales les 
han permitido ofrecer lo que consideran mejores 
servicios a la carta para los clientes, así como 
apo\o	t«cnico	\	gestiµn	Ge	las	reGes	sociales.	
(Ppresas	Ge	%32	coPo	+1,	,1	\	CC,	oIrecen	
a sus clientes de los sectores de los seguros, la 
banca, las telecomunicaciones y el comercio 
minorista en los mercados nacionales e interna-
cionales una serie de servicios, como estudios 
de mercado, atención al cliente, seguimiento 

 Las empresas de BPO 
están adoptando nuevas 
estrategias para adaptarse 
y mantener sus actividades 
en la economía digital.
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de las preferencias de los consumidores, co-
mercialización digital y estrategias de precios y 
de comunicación, todo ello mediante diversos 
canales digitales. Estos servicios facilitan que los 
clientes	coPerciales	PeMoren	la	e[periencia	Ge	
los	clientes	particulares	\	la	eficiencia	operativa	
para seguir siendo competitivas en el entorno 
empresarial digital.

Con el uso de la IA en diversos sectores, desde 
la automoción hasta las redes sociales y el co-
mercio electrónico, el etiquetado de datos y la 
moderación de contenidos se han convertido en 
un requisito clave para muchas empresas. Varias 
grandes empresas tecnológicas, como Facebook. 
*oogle	\	0icrosoIt,	taPbi«n	Kan	ePpe]aGo	a	e[-
ternalizar la revisión y moderación de contenidos, 
la anotación de datos, el etiquetado de imágenes 
y de objetos y otras tareas a empresas de BPO. 
Las entrevistas revelaron que las grandes em-
presas de tecnología subcontratan estas tareas 
como parte de sus programas de responsabilidad 
social	ePpresarial.	(l	obMetivo	Ge	la	e[ternali]a-
ción es lograr una determinada repercusión social 
en los países en desarrollo ofreciendo oportuni-
dades de empleo a jóvenes licenciados o que han 
abandonado la escuela y apoyando a personas 
procedentes de entornos desfavorecidos. Esta es-
trategia	taPbi«n	Ka	GaGo	lugar	a	la	apariciµn	Ge	
nuevas empresas de BPO y centros de llamadas, 
que realizan estas tareas en varios países en 
desarrollo, como la India y Kenya. Algunas de las 
empresas de etiquetado de datos, como Infolks 
e iMerit en la India, operan en ciudades más pe-
queñas para crear oportunidades de empleo 
entre las comunidades desfavorecidas, 
al tiempo que crean herramientas 
de anotación (Murali 2019).

Algunas nuevas em-
presas de BPO, como 
)6	\	C2,	Ge	 la	,nGia,	
declararon en las 
entrevistas de la OIT 
que la moderación 
de contenidos no solo 
supone una opor-
tunidad de negocio, 
sino	Tue	taPbi«n	les	
permite realizar una 
tarea muy importante 
para la sociedad, ya 
que «actúan como 

cortafuegos o como guardianes de Internet». 
(stas	Gos	ePpresas	taPbi«n	prestan	servicio,	
entre otros clientes, a grandes sociedades na-
cionales e internacionales, colaborando en la 
Getecciµn	Ge	proGuctos	IalsificaGos	\	pr£cticas	
IrauGulentas	en	anuncios	\	rese³as	Ge	proGuctos�	
la salvaguarda de material protegido por dere-
chos de autor y la garantía de que no se vulneren 
esos derechos en los sitios web de comercio 
electrµnico,	\	la	iGentificaciµn	Ge	perfiles	IrauGu-
lentos y estafadores en sitios web de citas. Las 
entrevistas a los trabajadores y al director general 
Ge	)6	revelaron	Tue	cerca	Gel	9�	por	ciento	Ge	los	
trabajadores que se ocupan de la moderación de 
contenidos y otras tareas poseen un grado o un 
posgrado y tienen conocimientos de ingeniería e 
informática. Algunas de las empresas que ofrecen 
servicios facilitados por las TI, como Accenture, 
*enpact	\	Cogni]ant,	taPbi«n	Kan	GiversificaGo	
sus cometidos y han entrado en el negocio de la 
moderación de contenidos, tarea para la cual han 
contratado a titulados universitarios (Mendonca 
\	CKristopKer	2����.

Debido a la competitividad de los costos laborales 
en	.en\a,	PucKas	granGes	ePpresas	taPbi«n	
Kan	estableciGo	en	el	país	sus	propias	filiales.	3or	
eMePplo,	66,	ePpresa	internacional	reconociGa	
como una de las principales subcontratistas de 
tareas diversas (como la introducción de datos, 
la anotación y la transcripción) a pequeñas em-

presas de BPO y trabajadores 
de plataformas de micro-

tareas en Kenya, creó su 
propio centro de reparto 
en	1airobi.	$unTue	estas	
filiales crean oportuni-
dades de empleo local al 
contratar a mujeres y jó-
venes de hogares pobres 

con conocimientos básicos 
de informática y cálculo y de 
ingl«s,	taPbi«n	Kan	Gesesta-
bilizado a muchas pequeñas 
empresas de BPO, que ahora 
se enfrentan a una reducción 
Gel	trabaMo	e[ternali]aGo.

A l g u n a s  e m p r e s a s  ( p o r 
ejemplo, AT) que para las 

tareas	Ge	e[ternali]aciµn	
dependen de las grandes 
compañías han tenido 
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GificultaGes	para	operar	en	el	PercaGo	GebiGo	a	
esta	GisPinuciµn	Gel	trabaMo	e[ternali]aGo.	3ara	
mantener su negocio, además de trabajar directa-
mente con sus clientes, AT ha establecido buenas 
relaciones con una plataforma de trabajo en línea 
que le subcontrata el trabajo. Esta estrategia 
empleada por pequeñas empresas de BPO de 
conseguir trabajo mediante plataformas de tra-
bajo en línea como eLance, oDesk (ahora Upwork) 
\	*uru	taPbi«n	se	observµ	en	el	perioGo	2����
2��4	�)oster	et al.	2����.	1o	obstante,	se	llegµ	a	la	
conclusión de que las pequeñas empresas tenían 
GificultaGes	para	sobrevivir	solo	con	este	tipo	Ge	
trabajo, ya que las tareas eran de corta duración 
y estaban peor pagadas, así que estas empresas 
tenían que recurrir a los mercados nacionales 
para mantener su negocio.

La competitividad del costo de la mano de obra 
taPbi«n	Ka	propiciaGo	la	apariciµn	Ge	nuevos	
tipos de empresas, como CF, que ha establecido 
sus	centros	Ge	reparto	en	 la	 ,nGia	\	1epal	\	
combina la contratación de trabajadores locales 
con	la	e[ternali]aciµn	Ge	Picrotareas	a	trav«s	Ge	
su plataforma para prestar servicios a grandes 
empresas de Europa y los Estados Unidos. El 
principal servicio prestado por los centros de 
reparto de CF está relacionado con la anotación 
de imágenes y el etiquetado de datos a partir de 
capturas	Ge	iP£genes	fiMas	Ge	se³ales	Ge	tr£fico,	
semáforos y peatones para entrenar a vehículos 
autµnoPos	con	el	fin	Ge	Tue	recono]can	estos	
objetos y puedan navegar en situaciones de la 
vida real sin mucha supervisión humana. Otros 
servicios que prestan son la transcripción, la 
categorización, el etiquetado y la moderación 
de contenidos. La empresa emplea una fuerza 
de trabajo híbrida que cuenta con trabajadores 
en línea y locales, lo cual permite formar a los 
trabajadores locales en estas tareas. Asimismo, 
la repetición de tareas permite garantizar calidad, 
precisión y eficiencia, manteniendo al mismo 
tiempo la competitividad en el mercado. 

Las tareas como el etiquetado de datos y la 
moderación de contenidos no han encontrado 
muchos adeptos entre las empresas tradicionales 
de BPO de Kenya. Algunas de estas empresas, 
entre	ellas	+1,	,1	\	CC,,	GeMaron	Ge	reali]ar	estas	
tareas	Gespu«s	Ge	un	a³o	apro[iPaGaPente	por	
consiGerarlas	poco	calificaGas	\	Ge	escaso	valor.	
Además, este trabajo no ofrecía ninguna oportu-
niGaG	Ge	PoviliGaG	ascenGente	en	t«rPinos	Ge	

mejora de las competencias o de aprendizaje para 
la empresa y, al mismo tiempo, los márgenes de 
beneficio	eran	peTue³os	\	GiIíciles	Ge	Pantener	
a largo plazo.

3.3.2 Surgimiento 
de empresas de tecnología 
digital
La economía digital y la difusión de las plata-
formas digitales han generado la aparición de 
nuevos actores: empresas emergentes de tecno-
logía digital que ofrecen nuevas herramientas, 
proGuctos	\	servicios	para	PeMorar	la	eficiencia	
y el funcionamiento del ecosistema digital. Por 
otra	parte,	las	granGes	e[pectativas	en	torno	a	la	
autoPati]aciµn	Ge	tareas	específicas	�1eGelNosNa	
\	4uintini	2����	)re\	\	2sborne	2����	$rnt],	
Gregory y Zierahn 2016) han creado nuevas 
demandas y oportunidades para los servicios ba-
sados en la IA. En 2020, las empresas emergentes 
generaron	un	valor	Ge	�	billones	Ge	Gµlares	Ge	los	
Estados Unidos y crearon gran cantidad de opor-
tuniGaGes	ePpresariales�	sin	ePbargo,	apenas	
el	�4	por	ciento	Ge	los	IunGaGores	Ge	ePpresas	
ePergentes	eran	PuMeres	�6tartup	*enoPe	2�2��.

En esta sección se analizan las motivaciones que 
subyacen al auge de las empresas emergentes 
de tecnología digital y cómo benefician a las 
empresas los productos o servicios que aque-
llas ofrecen, incluidas las plataformas digitales 
de trabajo. El análisis se basa en entrevistas 
semiestructuradas realizadas a diez empresas 
ePergentes	Ge	tecnología	Gigital	Ge	6an	)rancisco	
(Estados Unidos), Bangalore (India), Cherkasy 
(Ucrania) y Varsovia (Polonia) entre julio de 2019 
\	Par]o	Ge	2�2�	�v«ase	el	ane[o �).

6eg¼n	las	respuestas	recopilaGas	en	las	entre-
vistas de la OIT, se pueden diferenciar dos tipos 
de empresas emergentes de tecnología digital: 
las que crean productos y servicios tecnológicos 
y las que ofrecen aplicaciones de IA y servicios que 
aprovechan la IA. El auge de estas empresas se 
debe a tres factores:

	X La facilidad de acceso, con una inversión 
mínima en activos físicos en comparación con 
las empresas emergentes tradicionales, y la 
disponibilidad de infraestructura informática a 
baMo	costo.	(n	ese	sentiGo,	taPbi«n	cabe	citar	
la disponibilidad de plataformas y programas 
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inIorP£ticos	Ge	cµGigo	abierto	para	e[periPen-
tar	con	nuevas	iGeas	e	innovaciones	con	el	fin	
Ge	PeMorar	la	eficiencia	\	la	proGuctiviGaG.

	X Los avances en IA y el procesamiento del 
lenguaje natural, que han permitido que las 
empresas emergentes anuncien y vendan sus 
servicios a empresas como servicios basados en 
la IA, con la consiguiente reducción de costos al 
reemplazar a trabajadores por la IA.

	X La disponibilidad de fondos de capital riesgo y 
fondos de aceleración para las empresas emer-
gentes, que ha desempeñado un papel crucial 
al ofrecer oportunidades a los empresarios de 
los países desarrollados y en desarrollo en pie 
de igualdad.

Creación de productos y servicios
La mayoría de las empresas emergentes buscan 
ámbitos de especialización para brindar servicios 
innovadores que mejoren la productividad de 
las plataformas o las empresas tradicionales. La 
evolución de la IA, y en concreto los avances en 
t«cnicas	Ge	an£lisis	\	seguiPiento	Ge	Gatos,	Kan	
tenido importantes consecuencias para las estra-
tegias de precios y comercialización, la gestión del 
servicio	al	cliente	\	la	evaluaciµn	Ge	los	riesgos�	
de ahí el crecimiento de las empresas emergentes 
que ofrecen productos y servicios a las empresas 
tradicionales y a las plataformas digitales de tra-
bajo, incluidos los de análisis y seguimiento del 
tr£fico	Zeb.

Empresas como Crazyegg y Rytangle propor-
cionan a las plataformas digitales o las empresas 
tradicionales datos en tiempo real sobre los 
usuarios	Tue	acceGen	a	sus	plataIorPas.	+o\	en	
día, la mayor parte de las plataformas digitales y 
de las empresas tradicionales tienen instaladas 

herramientas de análisis y seguimiento del trá-
fico web para estudiar el comportamiento de 
los clientes, lo que facilita que puedan dirigirse 
a ellos y mejorar sus estrategias de precios 
y comercialización.

Las empresas como Cloudinary ofrecen soluciones 
avanzadas de programación informática para 
las aplicaciones de las plataformas digitales o 
las empresas tradicionales que permiten el pro-
cesamiento de imágenes y vídeos, la gestión de 
imágenes y disponer de depósitos de datos. Otras 
ePpresas,	coPo	1otice%oarG,	Kan	GesarrollaGo	
aplicaciones que ayudan a mejorar la comunica-
ción entre una nutrida plantilla de personal de 
tierra o repartidores (1 000 trabajadores o más 
que requieren supervisión y gestión) y sus respon-
sables. Las plataformas de comercio electrónico y 
las empresas de transporte de diversas regiones 
han empleado estas aplicaciones con miras a la 
localización y gestión de sus trabajadores. Otras 
empresas emergentes proporcionan a empresas 
tradicionales y plataformas digitales de trabajo 
aplicaciones informáticas personalizadas en fun-
ciµn	Ge	sus	necesiGaGes,	a	PenuGo	a	trav«s	Ge	
herramientas y aplicaciones de código abierto.

Suministro de aplicaciones de IA
(l	¼ltiPo	Gecenio	Ka	siGo	testigo	Gel	ࢊoreciPiento	
de las empresas emergentes de IA debido a la 
GisponibiliGaG	Ge	aPplios	recursos	financieros	Ge	
los gobiernos, el sector privado y los inversores 
en	capital	riesgo	�1it]berg,	6epp¦l¦	\	=\sPan	
2019). Estas empresas emergentes ofrecen a 
otras empresas toda una gama de aplicaciones 
Ge	,$,	\a	est«n	totalPente	autoPati]aGas	o	ges-
tionadas por el ser humano. La mayoría de estas 
empresas emergentes tiene dos perfiles: uno 
para los clientes, con un sitio web y un nombre 
Ge	ePpresa,	 centraGo	e[clusivaPente	en	 la	
prestaciµn	Ge	servicios	PeGiante	,$�	\	otro	para	
los trabajadores de plataformas de microtareas, 
con un sitio web y un nombre de empresa que 
ofrece oportunidades de trabajo y la posibilidad 
Ge	obtener	ingresos	�6cKPiGt	2��9�	entrevistas	
de la OIT a empresas emergentes de IA). Muchas 
de estas empresas han surgido en sectores como 
la asistencia virtual (labores de secretaría), los 
servicios jurídicos, las microtareas (anotación de 
datos e imágenes) y otros en que los trabajadores 
de plataformas de microtareas brindan servicios 
�v«ase	el	recuaGro �.��.	(n	2��9,	un	an£lisis	Ge	

 Los avances en IA y el 
procesamiento del lenguaje 
natural han permitido que 
las empresas emergentes 
anuncien y vendan 
sus servicios a clientes 
comerciales como servicios 
que aprovechan la IA.
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inversiones	Ge	2	���	ePpresas	ePergentes	Ge	,$	
Ge	toGa	(uropa	conclu\µ	Tue	alreGeGor	Gel	4�	por	
ciento de ellas no guardaban relación alguna con 
la IA (Ram 2019).

Las empresas emergentes de IA entrevistadas 
por la OIT ofrecen servicios que requieren la 
activiGaG	KuPana.	6in	ePbargo,	estas	ePpresas	

no mencionan a sus clientes que las tareas las 
realizan trabajadores repartidos por todo el 
PunGo	a	trav«s	Ge	plataIorPas	Gigitales	Ge	tra-
bajo. Tubaro, Casilli y Coville (2020, 7) sostienen 
que la razón por la que la mayoría de las empresas 
emergentes de IA no están automatizando estas 
tareas es que «el aprendizaje automático es caro, 
ya que requiere equipos potentes, la capacidad 
intelectual	Ge	e[pertos	en	coPputaciµn	altaPente	
calificaGos	\	Gatos	Ge	P£[iPa	caliGaG},	Pientras	
que es más fácil y barato «fragmentar el trabajo en 
microtareas y subcontratarlas a trabajadores mal 
pagaGos	a	trav«s	Ge	plataIorPas}.	/a	Pa\oría	Ge	
las empresas emergentes de IA se diferencian de 
las	plataIorPas	Ge	e[ternali]aciµn	Ge	Picrotareas,	
como AMT, Clickworker o CrowdFlower (ahora 
Appen), y comercializan su fuerza de trabajo como 
trabaMaGores	calificaGos	o	IorPaGos,	o	coPo	e[-
pertos	en	la	Pateria	�6cKPiGt	2��9�	entrevistas	Ge	
la	2,7	a	ePpresas	ePergentes,	v«ase	el	recuaGro	
�.��.	'e	KecKo,	PucKos	Ge	estos	servicios	Tue	
aprovechan la IA y el desarrollo de la misma se 

	X Recuadro 3.5 Proliferación de las empresas emergentes de IA

/os	capitalistas	Ge	riesgo	\	otros	inversores	Kan	PostraGo	su	inter«s	en	invertir	en	la	autoPati-
zación de una amplia gama de tareas, desde los servicios de secretaría hasta los jurídicos, lo que 
ha dado lugar a que muchas empresas emergentes se comercialicen como empresas de IA para 
acceGer	a	esa	financiaciµn	�6cKPiGt	2����	entrevistas	Ge	la	2,7	a	ePpresas	ePergentes	Ge	,$�.	
3or	eMePplo,	6cale	$,,	3la\Pent	\	0igKt\	$,	se	presentan	e[plícitaPente	coPo	ePpresas	Ge	,$	
Tue	buscan	atraer	a	la	inGustria	Gel	autoPµvil	para	preparar	\	Gise³ar	la	prµ[iPa	generaciµn	Ge	
cocKes	sin	conGuctor	�6cKPiGt	2��9�.

Asimismo, han proliferado las empresas emergentes que ofrecen servicios de asistencia virtual, 
como la programación de citas, la toma de notas en reuniones o la gestión por IA del correo 
electrµnico.	$lgunas	Ge	las	principales	ePpresas	ePergentes	en	t«rPinos	Ge	inversiµn	Ge	
capital	riesgo	en	estas	£reas	son	[.ai	�44,�	Pillones	Ge	Gµlares	Ge	los	(staGos	UniGos�	\	Clara	
/abs	���,4	Pillones	Ge	Gµlares	Ge	los	(staGos	UniGos�	�inIorPaciµn	basaGa	en	la	base	Ge	Gatos	
de Crunchbase).

El sector de los servicios jurídicos, considerado uno de los principales mercados del mundo, 
ha sido testigo de un aumento increíble del número de empresas emergentes (Toews 
2019). La mayoría de las empresas emergentes de servicios jurídicos, como 
/aZ*ee[,	.larit\,	ClearlaZ	o	/e[CKecN,	se	coPerciali]an	coPo	provee-
doras de servicios basados en la IA, como la elaboración, revisión 
y negociación de contratos, lo que reduce el tedio de ciertos 
aspectos	Gel	trabaMo	MuríGico�	asiPisPo,	Gestacan	Tue	la	
IA puede tratar automáticamente documentos escritos, 
analizarlos en su totalidad mediante la tecnología de pro-
cesaPiento	Gel	lenguaMe	natural	\	GeterPinar	Tu«	partes	
del contrato son aceptables y cuáles son problemáticas 
(Toews 2019).

 Las empresas 
emergentes ofrecen 
a otras empresas toda una 
gama de aplicaciones 
de IA, ya estén totalmente 
automatizadas o gestionadas 
por el ser humano.
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benefician	Ge	la	labor	Ge	los	trabaMaGores	Ge	las	
plataformas de microtareas, ya que esos trabaja-
dores son necesarios inicialmente para entrenar a 
modelos de IA para deducir correctamente pautas 
que puedan ser automatizadas con el tiempo. El 
resultado es que, de manera inadvertida, muchos 
de estos trabajadores están ayudando a que 
grandes empresas consolidadas «monopolicen los 
Gatos}	\	controlen	el	PercaGo	�6tucNe	2���,	2���.

En la actualidad, estos sistemas están diseñados 
para funcionar con intervención humana, de 
modo que un trabajador revisa el análisis de la 
,$	\	toPa	las	Gecisiones	finales	�$rPour	\	6aNo	
2020). Parece evidente que los avances en IA y 
el aprendizaje automático no eliminan la par-
ticipación del ser humano en la realización de 
tareas, aunque sí transforman su función y «vin-
culan más estrechamente al ser humano con la 
computadora» (Tubaro, Casilli y Coville 2020, 6). 
Además, las aplicaciones de IA disponibles en la 
actualiGaG	son	aGecuaGas	para	un	uso	liPitaGo�	
la tecnología actual está muy lejos todavía de 
poder ofrecer una IA general que pueda realizar 
tareas cognitivas como lo hacen los trabajadores. 
Un grupo de trabajo del Instituto Tecnológico de 
Massachusetts, que analizó las repercusiones de 
la IA en los puestos de trabajo de varios sectores, 
como los seguros, la sanidad, los vehículos autó-
nomos y la industria manufacturera, descubrió 
que gran parte de los sistemas de IA empleados 
hoy en día pueden resolver un conjunto limitado 
Ge	problePas	específicos	bas£nGose	en	granGes	
cantiGaGes	Ge	Gatos	\	e[tra\enGo	pautas.	3ese	
a ello, «la capacidad de adaptarse a situaciones 
totalmente novedosas sigue constituyendo un 
enorme reto para la IA y la robótica», y las aplica-
ciones de IA están en ciernes en varios sectores 
�0,7	2�2�,	�4�.	,ncluso	en	el	Parco	Ge	aplicaciones	
de la IA que se utilizan para prácticas tan simples 
como las prácticas de contratación, la obtención 
Ge	un	pr«staPo	bancario	o	el	reconociPiento	
Iacial,	la	,$	GeMa	entrever	sus	liPitaciones�	sus	Ge-
cisiones corren el riesgo de ser discriminatorias, ya 
que pueden mostrar sesgos históricos y su lógica 
no	pueGe	e[plicarse	�%oGie	et al. 2016).

Por lo tanto, aunque cabría esperar que tareas 
como la automatización de un asistente virtual 
fuesen relativamente fáciles dados los supuestos 
avances tecnológicos, el hecho de que la IA 
siga funcionando con la participación humana 
demuestra que el procesamiento del lenguaje 

natural	a¼n	est£	en	Iase	Ge	Gesarrollo	�v«ase	el	
recuaGro	�.��.	$	pesar	Ge	Tue	las	capaciGaGes	rela-
tivas al procesamiento del lenguaje natural siguen 
progresando, todavía queda un largo camino por 
recorrer antes de que todo el proceso de trabajo 
de una tarea concreta sea impulsado por la IA 
de principio a fin y, de ese modo, se sustituya 
completamente a los trabajadores. Así, mientras 
una empresa puede adoptar la tecnología de los 
«asistentes virtuales», convencida de que la IA 
est«	procesanGo	sus	peticiones	\	sustitu\enGo	
así a su mano de obra, en la práctica las tareas 
se	subcontratan	a	trabaMaGores	a	trav«s	Ge	pla-
taformas digitales de microtareas. Una encuesta 
Ge	la	2,7	sobre	unos	���	trabaMaGores	en	línea	a	
GoPicilio	Ge	)ilipinas	Gestacµ	Tue	alreGeGor	Gel	�4	
por ciento de los encuestados trabajaban como 
«asistentes virtuales» para clientes establecidos 
en Australia, el Canadá, los Estados Unidos y 
)ilipinas	�2,7	2�2��	.ing�'eMarGin	2�2��.	/a	,$	
puede generar o absorber puestos de trabajo 
pero, sobre todo, está provocando un cambio en 
la naturaleza de la relación de trabajo, ya que las 
tareas son ejecutadas por trabajadores invisibles 
de las plataformas digitales de trabajo, y suscita 
preguntas sobre la calidad de estos empleos.

Los avances actuales de la IA en determinados 
campos conllevan consecuencias a medio plazo 
para el trabajo, los trabajadores y las empresas 
a	trav«s	Ge	la	vinculaciµn	algorítPica,	la	puntua-
ciµn	\	la	fiMaciµn	Ge	precios	en	las	plataIorPas	Ge	
comercio electrónico, entre las empresas y en las 
plataformas digitales de trabajo. Además, la IA 
parece	Kaber	PoGificaGo	raGicalPente	las	activi-
dades de comercialización y ventas en los sectores 
de los bienes de consumo, el comercio minorista 
y la banca mediante el uso de herramientas de 
análisis y seguimiento de datos, que producen 
enormes cantidades de datos de transacciones y 
atributos relativos a los clientes (Chui et al.	2����.	
Estos datos se usan para tomar decisiones relacio-
naGas	con	la	coPerciali]aciµn,	coPo	la	fiMaciµn	Ge	
precios, las promociones, las recomendaciones de 
productos, la mayor colaboración de los clientes 
(Davenport et al. 2020, 27). Las plataformas digi-
tales pueden emplear la IA para analizar estos 
datos y proporcionar recomendaciones persona-
lizadas a los clientes en tiempo real. Por ejemplo, al 
parecer Amazon cambia el precio de sus productos 
cada 10 minutos, algo impensable para cualquier 
tienGa	Pinorista	�0eKta,	'etroMa	\	$gasKe	2����.	
Esto es posible gracias a la disponibilidad de 
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	X Recuadro 3.6  «Jordan», el asistente virtual automatizado: un estudio de caso

Jordan.inc1, fundada en San Francisco (Estados Unidos) en 2014, aspira a proporcionar a las 
empresas que conforman su clientela servicios automatizados para la planificación de reu-
niones. La empresa reunió 120 000 dólares de los Estados Unidos como capital inicial y otros 11 
millones en fondos de capital riesgo. Brinda servicios de asistencia virtual y vende paquetes de 
suscripción mensuales que van de 99 a 399 dólares de los Estados Unidos. En 2019, Jordan.inc 
tenía unos 350 clientes y una plantilla de 18 personas en su oficina de San Francisco (personal 
técnico y de ingeniería que desarrolla la IA), junto con unos 200 trabajadores en todo el mundo 
que realizan microtareas a través de plataformas digitales de trabajo.

El producto, comercializado con el nombre de «Jordan», es un asistente virtual que coordina 
y planifica reuniones. En lugar de estar enviando y recibiendo muchos correos electrónicos, 
el cliente puede poner en copia a Jordan en todos los correos electrónicos que se refieran a 
solicitudes de reuniones para que planifique esas reuniones y las incorpore al calendario de 
la empresa en menos de 45 minutos. La empresa afirma que está mejorando continuamente 
al asistente gracias a la ayuda de «asistentes remotos de Jordan» inteligentes y con iniciativa 
propia. Los clientes han alabado a Jordan por su eficacia y precisión, que la empresa atribuye a 
la combinación de la precisión de la IA y el buen criterio de un equipo de trabajadores expertos. 
Pero ¿qué significa esto en la práctica?

El reto de automatizar el asistente «virtual»

El reto de automatizar la planificación de reuniones consiste en que es necesario comprender 
las peticiones, a menudo idiosincrásicas, expresadas por los clientes en un correo electrónico. 
En el caso del ser humano se trata de una función de nuestra inteligencia de procesamiento 
del lenguaje natural, pero en el caso de la IA se requiere una entrada adicional a gran escala 
de datos sobre las preferencias y el comportamiento de los clientes para entrenarla y que sea 
capaz de reconocer pautas y tomar las decisiones correctas.

Por ejemplo, un asistente virtual como Jordan todavía no es capaz de entender o procesar 
contenidos de correos electrónicos como, por ejemplo: «Hola, puedo llamar la próxima semana». 
Según los desarrolladores de IA de Jordan.inc, debido a la formulación de este mensaje, la IA no 
entiende que: i) el remitente está proponiendo una reunión; ii) el tipo de reunión propuesta es 
a través de una llamada, y iii) la reunión queda programada para la semana que viene.

Al parecer, para interpretar un mensaje sencillo como este, sigue siendo necesario que una 
persona descomponga la información en una estructura que la IA pueda procesar.

Estrategia de aplicación para crear y perfeccionar la IA

Jordan.inc aplicó su estrategia para desarrollar y automatizar el servicio de asistencia virtual 
en dos fases:

i) Fase 1: Exclusivamente gestionada por la actividad humana

El objetivo de la primera fase era la creación de una cartera de clientes para que los técnicos 
pudiesen recopilar datos y desarrollar la IA necesaria para organizar la planificación de las 
reuniones. Al principio, los fundadores de la empresa eran los que vinculaban manualmente los 
calendarios, enviaban mensajes y planificaban las reuniones. Descubrieron que las principales 
cualidades de un asistente virtual eran unas buenas habilidades comunicativas, intuición y un 
estilo comunicativo agradable. A continuación, contrataron a trabajadores de Upwork, una de 
las mayores plataformas de trabajadores autónomos en línea, y los formaron para que pudieran 
planificar reuniones manualmente. Cuando la clientela aumentó, Jordan.inc desarrolló su propia 
plataforma digital de trabajo, llamada «Workplace Jordan Remote Assistant» (JRA), y dejó de 
contratar a trabajadores a través de Upwork.

Esta obra forma parte del acervo de la Biblioteca Jurídica Virtual del Instituto de Investigaciones Jurídicas de la UNAM 
www.juridicas.unam.mx-https://biblio.juridicas.unam.mx/bjv 

 
 
 
 

Libro completo en: https://tinyurl.com/yckhkjnr

DR © 2021. 
Organización Internacional del Trabajo-http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm



El papel de las plataformas digitales en la transformación del mundo del trabajo138

grandes cantidades de datos sobre sus clientes 
recopilaGos	a	trav«s	Ge	varias	KerraPientas	Ge	
análisis de la plataforma. Las implicaciones de 

estos desarrollos de la IA en las empresas y los tra-
baMaGores	Gel	sector	convencional	se	e[aPinan	en	
la	secciµn	�.4	\	en	el	capítulo	4,	respectivaPente.

3.4 La repercusión de las plataformas digitales 
en las empresas tradicionales

La creciente presencia de las plataformas digitales 
ha generado una situación de competencia entre 
estas y las empresas tradicionales, puesto que 
algunas plataformas ocupan una posición domi-
nante en el mercado, como Amazon en el sector de 
la venta minorista en línea y Uber en el sector del 

97C�ta[i.	(sa	evoluciµn	conlleva	oportuniGaGes	\	
retos para las empresas tradicionales, especial-
Pente	las	p\Pes.	(n	esta	secciµn	se	e[aPinan	las	
consecuencias de la difusión de las plataformas 
digitales para las empresas tradicionales, en par-
ticular en el sector minorista.

	X Recuadro 3.6 (continuaciόn)

ii) Fase 2: Híbrida (interacción entre humanos y computadoras)

En la segunda fase, conocida como fase «híbrida», los desarrolladores de IA de Jordan.inc inten-
taron automatizar el proceso de trabajo y generar algoritmos para que con el paso del tiempo 
la	planificaciµn	Ge	tareas	Iuera	P£s	barata,	reGucienGo	así	la	GepenGencia	Ge	la	Pano	Ge	obra	
en	e[pansiµn	Ge	la	plataIorPa	-5$.	(sta	Iase	abarcµ	interacciones	entre	el	ser	KuPano	\	la	coP-
putadora (es decir, que el sistema requiere participación humana), en las que los trabajadores 
Ge	la	plataIorPa	-5$	e[traían	Ge	los	correos	electrµnicos	los	par£Petros	pertinentes	para	la	
programación de la reunión (disponibilidad del participante, lugar, fecha y hora) y, sobre esa 
base,	entrenaban	a	la	,$,	para	Gespu«s	coPprobar	si	esta	estaba	utili]anGo	correctaPente	los	
parámetros introducidos y corregir las decisiones tomadas por la IA si era necesario, mejorando 
así su rendimiento futuro.

Resultado final

Pese a su ambición inicial de desarrollar un servicio totalmente automatizado, en 2020 Jordan.
inc seguía combinando el servicio de asistente virtual con el sistema de intervención humana. En 
esta fase, la interacción entre el ser humano y la computadora está integrada a lo largo de todo 
el	ࢊuMo	Ge	trabaMo,	\	el	criterio	KuPano	sigue	sienGo	clave	para	revisar	las	Gecisiones	finales.	3or	
lo	tanto,	las	tareas	Ge	planificaciµn	aGPinistrativa	solo	Kan	siGo	parcialPente	reePpla]aGas	por	
la IA. De hecho, el trabajo se ha distribuido por todo el mundo en forma de miles de microtareas 
realizadas en línea por un grupo de trabajadores invisibles. Los trabajadores de la plataforma 
JRA residen en diez países distintos, entre ellos los Estados Unidos y Filipinas.

(n	su	sitio	Zeb,	-orGan.inc	Penciona	abiertaPente	Tue	los	ࢊuMos	Ge	trabaMo	para	la	planificaciµn	
son	eficientes	\	precisos	porTue	coPbinan	el	aprenGi]aMe	autoP£tico	\	la	e[periencia	KuPana.	
El desarrollo de un asistente virtual que pueda ofrecer una precisión del 90 por ciento mediante 
el	procesaPiento	Gel	lenguaMe	Ge	la	,$	no	sería	suficiente	por	sí	solo	para	atraer	\	Pantener	una	
clientela	suficiente.	(l	Girector	general	Ge	-orGan.inc	aGPitiµ	Tue	mIalta	PucKo	para	Tue	la	,$	
sustituya por completo a los seres humanos».
1 Este caso está basado en una entrevista a representantes de una empresa emergente cuyo nombre se ha 
cambiado por Jordan.inc (y su producto, a «Jordan») para preservar el anonimato.
Fuente: Entrevista de la OIT, 2020. 
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La economía digital se ha ido consolidando, ya 
Tue	alreGeGor	Gel	�	por	ciento	Ge	las	ePpresas	
de plataforma (21 empresas) obtuvieron en 2019 
el 20 por ciento de los ingresos netos totales de 
las	ePpresas	Gel	ínGice	6tanGarG			3oorȆs	���	
�0oa]eG	2��9�	U1C7$'	2��9�.	(sta	consoliGaciµn	
se	est£	GanGo	taPbi«n	en	los	planos	nacional	\	
regional.	$sí,	en	2���,	en	la	,nGia,	Gos	plataIorPas	
�$Pa]on	\	)lipNart�	controlaban	alreGeGor	Gel	��	
por ciento de la cuota de mercado del comercio 
Pinorista	en	línea	�6	3	*lobal	0arNet	,ntelligence	
2��9�.	$	su	ve],	taPbi«n	en	2���,	la	Uniµn	(uropea	
contaba con más de 10 000 plataformas emer-
gentes, que representaban solo el 2 por ciento 
del valor total de todas las plataformas, mientras 
que las siete plataformas más grandes reunían el 
69 por ciento del valor estimado de la economía 
Gigital	�CoPisiµn	(uropea	2��9�	.30*	2����.	/a	
consolidación se debe a la adquisición por parte 
de las plataformas principales de plataformas más 
pequeñas y empresas tradicionales. Por ejemplo, 
Amazon y Alibaba, las dos mayores plataformas de 
comercio electrónico, han comprado empresas de 
varios	sectores,	GesGe	el	ocio	\	las	finan]as	Kasta	
las	noticias	\	los	aliPentos	Irescos.	(n	2���,	la	
caGena	Pinorista	estaGouniGense	:alPart	aG-
quirió Flipkart, una de las mayores plataformas 
minoristas en línea con sede en la India, por una 
cifra sin precedentes de 16 000 millones de dólares 
de los Estados Unidos, para competir con Amazon 
en el mercado minorista en línea (Economic Times 
2����.	/as	econoPías	Ge	escala,	los	eIectos	Ge	reG	
y la recopilación de datos permiten que las plata-
formas conquisten una posición dominante en el 
PercaGo.	6ePeMante	concentraciµn	Ge	poGer	Ge	
mercado puede desanimar tanto a las empresas 
tradicionales como a las nuevas plataformas.

Al mismo tiempo, ciertas dinámicas que se han 
desarrollado en el seno de los mercados de co-
mercio electrónico han suscitado preocupación 
en relación con las conductas colusorias, anti-
competitivas y unilaterales de los operadores 
econµPicos	 �2C'(	 2��9b,	 ��.	 $Pa]on,	 por	
ejemplo, ha sido criticada por sus prácticas en 
materia de competencia y las implicaciones que 
acarrean, especialmente para las pymes, y se en-
frenta a demandas antimonopolio en un tribunal 

� 9«anse,	por	eMePplo,	para	$Pa]on�	Kttps���ec.europa.eu�coPPission�presscorner�Getail�pl�ipB�9B429��	para	$pple�	https://
ec.europa.eu�coPPission�presscorner�Getail�en�ipB2�B�����	para	)acebooN�	https://www.nytimes.com/2020/12/09/technology/
facebook-antitrust-monopoly.html�	\	para	*oogle�	Kttps���ZZZ.bbc.coP�neZs�business��4��9�4�.

7 Basado en entrevistas de la OIT con dueños de restaurantes.

de los Estados Unidos (Bloomberg Law 2020). Las 
grandes empresas tecnológicas, como Amazon, 
Apple, Facebook y Google, están siendo objeto de 
un número creciente de investigaciones por las 
autoridades de competencia en todo el mundo 
�v«ase	taPbi«n	6tucNe	2����6. La Confederation 
of All India Traders, organización que representa 
a pequeñas empresas de la India, asegura –incluso 
a	trav«s	Ge	PaniIestaciones	en	las	callesȁ	Tue	
la competencia desleal practicada por Amazon 
supone una amenaza para las pequeñas empresas 
Gel	país	�6onnePaNer	2�2��.

6i	bien	algunas	granGes	ePpresas	traGicionales	
podrían tener la capacidad de adquirir plataformas 
para mejorar su competitividad, es improbable 
que la mayoría de las pymes cuenten con los 
recursos necesarios para hacerlo. Por lo tanto, 
muchas pymes utilizan las plataformas digitales, 
como Alibaba, Amazon y Flipkart, para acceder 
a una clientela más amplia y para establecer y 
asentar	su	negocio.	1o	obstante,	las	ePpresas	tra-
dicionales, especialmente las pymes, se enfrentan 
a varios retos a la hora de llevar a cabo sus activi-
GaGes	PeGiante	las	plataIorPas	Gigitales	�Cr«Per,	
'e	0ontMo\e	\	6cKZeit]er	2��9�	2C'(	2��9b�	
U1C7$'	2��9�	'ucK�%roZn	2���a�	0artens	2����.	
$	continuaciµn	se	e[ponen	algunos	Ge	estos	retos.

Las condiciones contractuales entre las plata-
formas y los clientes comerciales, en su mayoría 
pymes, las determinan unilateralmente las pri-
meras y, por lo general, suelen resultar complejas 
\	poco	claras	�CoPisiµn	(uropea	2���a	\	2����.	
Por ejemplo, los criterios para bloquear la cuenta 
de un usuario no están claros y ello puede tener 
implicaciones graves para la continuidad de las 
actividades empresariales (Comisión Europea 
2016a). Los contratos se determinan unilateral-
mente, las comisiones que cobran las plataformas 
a	las	ePpresas	pueGen	variar	Ge	Panera	significa-
tiva y las plataformas pueden aumentar las tarifas 
arbitrariamente sin negociar (esto se constató 
especialmente en el caso de las plataformas de 
trabajo localizado)7. Durante los primeros meses 
de la pandemia de COVID-19, cuando muchos 
restaurantes desarrollaron una importante de-
pendencia de las plataformas de reparto para 
poder seguir trabajando, las comisiones estaban 
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entre	el	��	\	el	��	por	ciento	en	los	(staGos	UniGos,	
mientras que a los clientes se les ofrecían des-
cuentos (Cagle 2020).

Otro factor que contribuye a la competencia entre 
las plataformas y las empresas tradicionales es la 
clasificaciµn	Ge	los	servicios	Ge	las	plataIorPas.	/as	
plataformas digitales de trabajo a menudo eluden 
los	reglaPentos	específicos	Gel	sector,	coPo	por	
eMePplo	los	Tue	regulan	el	sector	Gel	ta[i,	al	Ge-
finirse	coPo	siPples	ePpresas	tecnolµgicas	Tue	
proporcionan servicios de intermediación. En la 
Unión Europea, varias empresas han destacado 
Tue	e[iste	un	problePa	GerivaGo	Gel	KecKo	Ge	
que sectores enteros que están sujetos a normas 
sectoriales ahora compiten en realidad con 
plataformas en línea en estos mismos sectores, 
que sin embargo no están sujetas a la misma 
normativa (Comisión Europea 2016b, 17). Esas 
normas abarcan ámbitos como la protección del 
consumidor, la seguridad social, la regulación del 
PercaGo	laboral,	la	fiscaliGaG	\	la	norPativa	t«c-
nica relativa a los mercados de bienes y servicios 
�0artens	2����.	1o	obstante,	Gecisiones	MuGiciales	
como la del Tribunal de Justicia de la UE, que sos-
tuvo	Tue	los	servicios	Ge	Uber	Geben	clasificarse	
como servicios en el ámbito de los transportes�, 
pueden contribuir a crear condiciones de igualdad 
con	el	sector	convencional	Gel	ta[i.

La competencia entre las plataformas y las em-
presas	traGicionales	taPbi«n	GepenGe	caGa	ve]	
P£s	Ge	los	Gatos�	en	particular,	cuanGo	las	plata-
formas se basan en los datos que recopilan de las 

� $sunto	C�4�4���,	$sociaciµn	3roIesional	�lite	7a[i	contra	Uber	6\stePs	6pain,	6/	>2���@,	Gisponible	en	http://curia.europa.eu/
Muris�liste.MsI"nuP C�4�4���.

9 CoPisiµn	(uropea,	GeIensa	Ge	la	coPpetencia,	asunto	�9�4�	ȁ	*oogle	6earcK	�6Kopping�.	3ueGe	consultarse	un	resuPen	Ge	la	
decisión en el comunicado de prensa Kttps���ec.europa.eu�coPPission�presscorner�Getail�es�,3B��B���4.

�� 6e	pueGe	consultar	P£s	inIorPaciµn	al	respecto	en	https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/ip_20_2077, y en 
Kttps���ec.europa.eu�coPPission�presscorner�Getail�en�,3B�9B429�.

�� 9«ase,	por	eMePplo,	CoPisiµn	Ge	la	CoPpetencia	Ge	la	,nGia,	causa	n¼P.	�9	Ge	2�2�,	causa	n¼P.	4�	Ge	2��9	\	causa	n¼P.	2�	
Ge	2���.

empresas usuarias para promover sus bienes y 
servicios en el mercado. Así, en 2017 Google fue 
multada por la Comisión Europea por abusar de 
su posición dominante como motor de búsqueda 
al colocar de forma destacada su servicio de com-
paraciµn	Ge	coPpras	m*oogle	6Kopping}	en	sus	
resultados de búsqueda9. Más recientemente, la 
Comisión Europea ha abierto una investigación 
sobre Amazon basada en las conclusiones preli-
minares de que la plataforma emplea los datos de 
los vendedores que operan en ella para competir 
directamente con ellos10.

Además, los problemas de competencia no solo 
surgen cuando las plataformas promueven sus 
propios bienes y servicios a costa de los de la 
coPpetencia,	sino	taPbi«n	cuanGo	se	Iavorece	
a determinadas empresas usuarias. En la India, 
las asociaciones de empresas han incoado un 
procedimiento antimonopolio contra plataformas 
de venta al por menor como Amazon y Flipkart, y 
lo han fundamentado alegando que se dispensa 
un trato preferente a los vendedores mediante 
conductas anticompetitivas como la aplicación de 
grandes descuentos (Kalra 2020)11. Esta alegación 
de trato preferente resulta aún más problemática 
si se tiene en cuenta que la decisión de promover 
una empresa en detrimento de otra a menudo 
se	basa	en	clasificaciones	algorítPicas	no	trans-
parentes	�CoPisiµn	(uropea	2���a�.	6e	calcula	
Tue,	en	la	Uniµn	(uropea,	el	iPpacto	financiero	
agregado de la incertidumbre procedente de las 
prácticas poco transparentes de las plataformas 
en	línea	est£	entre	los	2	���	\	los	�9	���	Pillones	
de euros al año (Duch-Brown 2017b). Como conse-
cuencia, se han creado varios tipos de plataformas 
alternativas, como las plataformas comunitarias 
de código abierto o el cooperativismo de pla-
taforma, que han abogado por aumentar la 
transparencia	a	trav«s	Ge	un	sistePa	Ge	Gistribu-
ciµn	P£s	Musto	�v«ase	el	recuaGro	�.��.

Las prácticas poco transparentes de las plata-
formas de comercio electrónico se constatan 
taPbi«n	en	 la	 IiMaciµn	Ge	precios	PeGiante	

 Se ha producido una gran 
consolidación de la economía 
digital, ya que alrededor del 
5 por ciento de las empresas 
de plataforma (21 empresas) 
obtuvieron el 20 por ciento 
de los ingresos netos totales.

Esta obra forma parte del acervo de la Biblioteca Jurídica Virtual del Instituto de Investigaciones Jurídicas de la UNAM 
www.juridicas.unam.mx-https://biblio.juridicas.unam.mx/bjv 

 
 
 
 

Libro completo en: https://tinyurl.com/yckhkjnr

DR © 2021. 
Organización Internacional del Trabajo-http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm

http://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?num=C-434/15
http://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?num=C-434/15
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/es/IP_17_1784
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/ip_20_2077,
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/IP_19_4291


3. La proliferación de las plataformas digitales de trabajo en la economía 141

	X Recuadro 3.7 Plataformas comunitarias de código abierto en el sector minorista

2pen	)ooG	1etZorN	�2)1�,	plataIorPa	inIorP£tica	internacional	Ge	cµGigo	abierto	Tue	reali]a	
su actividad en el marco del sector minorista, es un espacio virtual donde los agricultores, los 
mayoristas y las comunidades establecen sus tiendas en línea y colaboran para vender sus 
productos. Está presente en varios países desarrollados y en desarrollo, entre ellos Australia, 
%«lgica,	el	%rasil,	el	CanaG£,	ColoPbia,	Costa	5ica,	los	(staGos	UniGos,	)rancia,	la	,nGia,	1oruega,	
el	5eino	UniGo	\	6uG£Irica.	6u	obMetivo	es	crear	caGenas	Ge	suPinistro	Ge	aliPentos	P£s	Mustas	
y transparentes y avanzar hacia formas regenerativas de agricultura para construir sistemas 
naturales resilientes.

/a	plataIorPa	2)1	propone	paTuetes	Ge	suscripciµn	para	ePpresas	usuarias	o	tienGas�	por	
ejemplo, en la plataforma del Reino Unido se ofrecen a los comercios cuatro paquetes de sus-
cripción en función de su tamaño y necesidades de escalabilidad. Con arreglo a todo ello, se 
pueGe	optar	por	el	paTuete	%asic	�b£sico,	Gonaciµn	PíniPa	Ge	�	libra	esterlina	al	Pes�,	el	6tarter	
�paTuete	inicial,	2,4	por	ciento	Ge	las	ventas	Pensuales,	,9$	incluiGo�,	el	6cale	�paTuete	Ge	escala,	
60 libras esterlinas al mes más 0,6 por ciento de las ventas mensuales, IVA incluido) y Enterprise 
(paquete empresarial con precio personalizado). En función de cada uno de ellos, las tiendas 
pueGen	beneficiarse	Ge	KerraPientas	\	asistencia	Gigitales	aGicionales,	aunTue	toGas	tienen	
plenos derechos de voto.

Fuentes: Kttps���ZZZ.openIooGnetZorN.org�finG�\our�local�open�IooG�netZorN��	Kttps���about.
openfoodnetwork.org.uk/pricing-and-plans/.

algoritPos.	0£s	específicaPente,	los	Gatos	reca-
bados por estas plataformas les permiten analizar 
la demanda de bienes y servicios y adaptar los 
precios	en	consecuencia	a	trav«s	Ge	algoritPos.	
Asimismo, la recopilación de datos permite a 
las plataformas adelantarse a los deseos de 
los consumidores y las empresas, por ejemplo, 
a	trav«s	Ge	rebaMas,	incentivos	\	prograPas	Ge	
fiGeliGaG.	1o	obstante,	PucKas	p\Pes	carecen	
Ge	esos	Gatos	o	Ge	los	PeGios	financieros	para	
poder competir con las plataformas y sus sis-
temas de precios. Como consecuencia, el acceso 
a los datos, en conjunto con las estrategias de 
precios, brinda una ventaja competitiva a las 
plataformas, en detrimento de las empresas 
traGicionales	�0eKta,	'etroMa	\	$gasKe	2����.	
Ello puede poner en peligro la sostenibilidad de 
las empresas tradicionales y la estabilidad de los 
ingresos de los trabajadores contratados por 
estas. Estas estrategias de precios no se aplican 
¼nicaPente	al	sector	Pinorista,	sino	Tue	taPbi«n	
son	bastante	Irecuentes	en	el	sector	Gel	97C�ta[i,	
lo cual plantea importantes cuestiones desde el 

�2 CoPisiµn	(uropea,	GeIensa	Ge	la	coPpetencia,	asunto	4�4��	ȁ	*oogle	6earcK	�$Gsense�.	3ueGe	consultarse	un	resuPen	Ge	la	
decisión en el comunicado de prensa https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/IP_19_1770.

punto de vista de la competencia (Fountoukakos, 
3retorius	\	*ear\	2����.

En algunas plataformas, la competencia y las 
operaciones	coPerciales	taPbi«n	se	sustentan	
en	acuerGos	Ge	e[clusiviGaG	�,nGia,	CoPisiµn	Ge	
la Competencia 2020), que pueden dar lugar a 
prácticas anticompetitivas. En 2019, Google fue 
multada por la Comisión Europea por abusar de 
su posición dominante en el mercado de inter-
mediación de publicidad de búsqueda en línea al 
incluir	cl£usulas	Ge	e[clusiviGaG	en	sus	acuerGos	
con sitios web de terceros que impedían a otros 
intermediarios de publicidad en línea colocar sus 
anuncios de búsqueda en estos sitios web12.

Otro de los retos que afrontan muchas empresas 
usuarias está relacionado con la vulneración de 
los derechos de autor y de PI que tiene lugar en 
las plataformas y que tiene repercusiones en sus 
ingresos	\	reputaciµn.	1o	obstante,	los	Parcos	
reglamentarios no son muy claros con respecto 
a la responsabilidad de las plataformas digitales 
cuando se infringen los derechos de PI de las em-
presas usuarias. En un caso reciente planteado 
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ante la Comisión de la Competencia de la India, 
una empresa alegó, entre otras cuestiones, que 
en Amazon aparecían productos falsificados 
con su marca a precios no competitivos y dis-
criminatorios, a lo que la Comisión respondió 
que la cuestión, aunque preocupante, no podía 
considerarse en el ámbito de la defensa de 
la competencia��.

El auge de las plataformas digitales de trabajo 
taPbi«n	plantea	retos	para	los	regíPenes	Iis-
cales nacionales e internacionales que aún no 
se	Kan	aborGaGo	aGecuaGaPente.	7aPbi«n	Kan	
surgido nuevos desafíos en el ámbito fiscal en 
lo que respecta a los datos, en especial dado el 
papel fundamental de estos en la creación de valor 
�2C'(	2��4�.	/as	ePpresas	traGicionales	tienen	
unas	obligaciones	fiscales	P£s	GefiniGas	\	pueGen	
acabar asumiendo una tributación más elevada 
que muchas plataformas que, por consiguiente, 
cuentan	con	ventaMa	coPpetitiva.	6obre	esta	
cuestión, la Comisión Europea anunció en 2020 
que seguirá trabajando en la implantación de un 

�� 6e	pueGe	consultar	P£s	inIorPaciµn	al	respecto	en	CoPisiµn	Ge	la	CoPpetencia	Ge	la	,nGia,	caso	n¼P.	�9	Ge	2�2�,	p£rrs.	�	\	
2�	https://www.medianama.com/wp-content/uploads/CCI-Amazon.pdf.

�4	 	 6e	pueGe	consultar	P£s	inIorPaciµn	al	respecto	en	https://www.politico.eu/article/gentiloni-eu-ready-to-launch-new-digital-
ta[�iI�us�stalls�global�talNs�.

impuesto digital en caso de que las negociaciones 
en el seno de la OCDE no den resultados inme-
diatos y satisfactorios�4.

Por último, un reto esencial al que se enfrentan 
muchas empresas está relacionado con la re-
solución de conflictos. Las empresas usuarias 
de las plataformas han invocado ante la Unión 
Europea la necesidad de garantizar una resolución 
iPparcial	Ge	conࢊictos,	especialPente	en	lo	Tue	
respecta a la cancelación repentina de cuentas 
(Comisión Europea, 2017b). Para las empresas 
usuarias, como las pymes, los mecanismos de 
reparación rápidos y sencillos no solo son cruciales 
para garantizar la imparcialidad y salvaguardar 
su derecho fundamental a hacer negocios en 
pie	Ge	igualGaG,	sino	taPbi«n	para	garanti]ar	la	
continuidad de las empresas cuando son objeto 
Ge	una	e[clusiµn	inMustiIicaGa	o	la	congelaciµn	
de sus activos (Comisión Europea 2017c). Varios 
países están analizando estos problemas, y en 
los	capítulos	�	\	�	se	anali]an	algunas	Ge	las	Pe-
didas adoptadas.
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Conclusión
Como se ha podido ver en este capítulo, una 
gama cada vez más amplia de empresas utiliza 
las plataformas digitales de trabajo en línea o de 
trabaMo	locali]aGo	con	el	fin	Ge	ganar	eficiencia	\	
ampliar su clientela, entre otras razones. El uso 
de las plataformas de trabajo en línea reporta 
Giversos	beneficios	a	las	ePpresas�	se	agili]a	el	
proceso de contratación de trabajadores, mejora 
la	vinculaciµn	t«cnica	entre	las	personas	capaci-
tadas disponibles y las necesidades, se reducen 
los costos, mejora el acceso a los conocimientos 
y se innova más rápidamente. La posibilidad de 
acceder a multitud de trabajadores de todo el 
PunGo	con	Gistintas	coPpetencias	a	trav«s	Ge	
una plataforma de trabajo en línea se puede in-
terpretar como una contribución a la mejora de las 
prestaciones de muchas compañías. Para varias 
de esas empresas, y en particular para las pymes, 
el uso de plataformas de reparto ha brindado 
nuevas oportunidades para ampliar sus mer-
cados, así como para aumentar la productividad 
y la rentabilidad, mientras las plataformas de 
97C�ta[i	Kan	PeMoraGo	la	coPoGiGaG	\	la	accesi-
bilidad de los transportes para muchas empresas 
y consumidores.

Asimismo, la proliferación de las plataformas 
digitales ha generado oportunidades empre-
sariales y de innovación para las empresas de 
BPO y las empresas emergentes. Las empresas 
de BPO han logrado realizar la transición desde 
los servicios vocales que ofrecían a los servicios 
digitales que prestan ahora para satisfacer a sus 
clientes.	7aPbi«n	se	Kan	creaGo	PucKas	ePpresas	
digitales para responder a la demanda de servicios 
automatizados y habilitados por la IA, por ejemplo, 
en	los	sectores	Ge	los	an£lisis	\	el	seguiPiento.	6in	
embargo, dado que la IA dista mucho de tener la 
madurez necesaria para trabajar de forma comple-
tamente autónoma y esa posibilidad sigue siendo 
remota, muchas de estas empresas emergentes 
recurren a la inteligencia humana para llevar a 
cabo tareas y respaldar el aprendizaje automático, 
involucrando así a una fuerza de trabajo dispersa 
por todo el mundo que está disponible en las pla-
taIorPas	Gigitales	Ge	trabaMo	las	24	Koras	Gel	Gía,	
los siete días de la semana, y todo ello por un costo 
relativamente bajo. Al mismo tiempo, en sectores 
coPo	el	Pinorista,	PucKas	ePpresas	taPbi«n	se	
Kan	beneficiaGo	Gel	vínculo	con	las	plataIorPas	

digitales, en particular las pymes, que pueden 
vender cada vez más productos en todo el mundo 
a	trav«s	Ge	plataIorPas	Ge	coPercio	electrµnico.

6i	bien	el	creciPiento	Ge	las	plataIorPas	\	su	
utilización por parte de las empresas han gene-
raGo	oportuniGaGes,	taPbi«n	Kan	GaGo	lugar	
a numerosos problemas. Las empresas de BPO 
se enfrentan a la competencia que representan 
las grandes empresas, y la prevalencia de tareas 
de escaso nivel y valor reduce sus márgenes, es-
pecialmente en los casos de las pymes. Para las 
empresas que dependen de las plataformas de 
reparto,	una	inIraestructura	Gigital	Geficiente,	así	
como los fallos de la plataforma o los retrasos en 
el	reparto	pueGen	tener	un	iPpacto	significativo	
en	su	buen	IuncionaPiento�	si	aGeP£s	las	coPi-
siones	son	elevaGas,	los	beneficios	se	reGucen.	
Las empresas tradicionales, sobre todo las que 
forman parte del sector minorista, se confrontan 
a perturbaciones del mercado generadas por las 
plataIorPas	Ge	coPercio	electrµnico.	6i	bien	al-
gunas empresas han recurrido a la adhesión a las 
plataformas para llegar a más clientes, afrontan 
problemas de competencia desleal, condiciones 
contractuales desfavorables, falta de transpa-
rencia con respecto a los datos y los precios 
por	parte	Ge	las	plataIorPas,	PecanisPos	Gefi-
cientes	Ge	resoluciµn	Ge	conࢊictos	\,	en	general,	
desigualdad de condiciones. Muchas de estas 
cuestiones reciben cada vez más atención norma-
tiva, sobre todo por parte de las autoridades de la 
competencia de muchos países.

Pese a esos problemas, las plataformas digitales 
están omnipresentes en la economía y la sociedad 
de hoy en día, especialmente desde el inicio de la 
panGePia	Ge	C29,'��9.	+abiGa	cuenta	Ge	la	cre-
ciente dependencia desarrollada por las empresas 
con respecto a las plataformas digitales de trabajo 
y el hecho de que estas plataformas están cam-
biando progresivamente el mundo del trabajo, 
resulta aún más pertinente y urgente comprender 
mejor las repercusiones de estos avances para la 
e[periencia	Ge	los	trabaMaGores	en	la	econoPía	
digital. En ese sentido, el siguiente capítulo se 
centra en la perspectiva de los trabajadores de 
las plataformas digitales de trabajo en línea o de 
trabajo localizado.
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