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3. La proliferacion de las plataformas digitales de trabajo en la economia

Introduccion

La proliferacién de las tecnologias de la infor-
macién y la comunicacién (TIC) en el decenio de
1990 dio lugar a la «desverticalizacién» de las
grandes empresas y permitié que empresas de
distintos tamafios deslocalizaran sus servicios y
procesos de produccién a distintas regiones del
mundo. Esta evolucién provocé un cambio en la
organizacién del trabajo, ya que las empresas
comenzaron a colaborar cada vez mas con sub-
contratistas, filiales y empresas de externalizacién
de procesos y servicios empresariales (BPO) (Rani
y Furrer, de préxima publicacién). También esti-
mul6 la aparicién de compafiias interconectadas,
que combinan la subcontratacion, las franquicias
y el trabajo temporal a través de agencias, lo que
ha provocado la fragmentacién del trabajo y ha
desdibujado los limites entre empresas (Grimshaw
etal. 2017).

La oleada actual de avances tecnoldgicos, entre
los que cabe citar la computacién en la nube, ha
abierto una nueva via de externalizacion del tra-
bajo, a saber, las plataformas digitales de trabajo
en linea, 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
expresidon mas reciente de los servicios de externa-
lizacién con los que las empresas pueden adecuar
su fuerza de trabajo, ademas de adoptar moda-
lidades de trabajo atipicas (contratos de corta
duracién, de duracién determinada, temporerias
y contratos por horas, entre otros) para las tareas
basicas y complementarias de una compaiiia, con
el fin de satisfacer sus demandas (Hyman 2018;
OIT 2016; Weil 2014). Las plataformas digitales
de trabajo generan posibilidades sin precedentes
para la externalizacion de servicios a nivel mun-
dial, en el caso de las plataformas de trabajo en
linea (Wood et al. 2019a; Santos y Eisenhardt 2005),
y para acceder a la fuerza de trabajo disponible en
los mercados locales, en el caso de las plataformas
de trabajo localizado.

Las plataformas digitales no solo estan modifi-
cando el lugar de trabajo, sino que también estan
reorganizando las actividades laborales; por lo
tanto, pueden considerarse nuevos actores en
el sector de la contratacién temporal (Van Doorn
2017). Mientras que el trabajo ocasional o espora-
dico no es una novedad, en cambio si que lo es el

uso de la tecnologia para gestionar la fuerza de
trabajo temporal y ofrecer servicios a empresas,
clientes o particulares. Estas plataformas utilizan
algoritmos de busqueda para poner en contacto a
los trabajadores con las empresas, lo que permite
a estas Ultimas encontrar a trabajadores capaci-
tados mas rapidamente que nunca, reduciendo asf
los costos de busqueda. Ademas, las herramientas
digitales han posibilitado la colaboracién a dis-
tanciay han facilitado la gestién algoritmica 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
empresas de la lista Fortune 500 y multinacionales
(Wood et al. 2019a; Corporaal y Lehdonvirta 2017).
En su informe sobre las tendencias globales de
capital humano, Deloitte (2018) observé que el
nutrido «ecosistema de la fuerza de trabajo» esta
reemplazando gradualmente a la relacién de
trabajo. Ese ecosistema incluye una cartera diver-
sificada que comprende trabajadores, redes de
talento, proveedores de servicios y trabajadores
de plataformas digitales, y ofrece a los emplea-
dores una combinacién de flexibilidad, capacidad
y un modelo econémico diferente de contratacion
de personas capacitadas.

En este capitulo se examina la expansién de las
plataformas digitales de trabajo en los diferentes
sectores de la economia, y se explora cémoy por
qué las empresas utilizan plataformas digitales
de trabajo en linea o de trabajo localizado, y el
hecho de que estas plataformas estén desafiando
y transformando las practicas establecidas de
las empresas tradicionales. El analisis 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 tecnologias de la informacién
(TI), empresas emergentes de tecnologia digital,
clientes comerciales que utilizan plataformas de
reparto y de VTC/taxi y empresas de BPO que
prestan servicios digitales (véase el anexo 3). Las
entrevistas permiten conocer el uso que hacen las
empresas de estas plataformas y su experiencia
al respecto.
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El capitulo esta dividido en cuatro secciones. Las
secciones 3.1y 3.2 analizan cémoy por qué ciertas
empresas utilizan las plataformas digitales de tra-
bajo y los beneficios y desafios que esto conlleva.
La seccién 3.3 examina las oportunidades que
presentan las plataformas digitales y se centra
en las empresas de BPO para comprender cémo
estas se adaptan a la economia digital. También
examina las empresas emergentes de tecnologia

3.1 Empresas que utilizan
de trabajo en linea

Las empresas estan encontrando formas inno-
vadoras de externalizar el trabajo a través de
acuerdos de trabajo alternativos que implican re-
currir a contratistas independientes, trabajadores
auténomos, 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 mas como medio
de externalizacién del trabajo. Se calcula que este
tipo de redes de talento gestionan ahora mas de
2000 millones de ddlares de los Estados Unidos en
actividades externalizadas y emplean a cientos de
millones de personas en todo el mundo (Deloitte
2019, 23). Estas plataformas se consideran muy
importantes de cara a la ventaja competitiva de
una empresa en el futuro, seglin una encuesta
realizada a 700 lideres empresariales en los
Estados Unidos (Fuller et al. 2020). En esta seccién
se analizan los fines para los que las empresas
utilizan las plataformas de trabajo en linea. Pese a
que la bibliografia sobre este tema va en aumento,
sigue siendo limitada, y el analisis se complementa
con las entrevistas realizadas para este informe
a empresas emergentes de tecnologias de la in-
formacion, de plataforma y de tecnologia digital.
A partir del analisis, se pueden identificar tres
fines esenciales por los que las empresas utilizan
las plataformas de trabajo en linea: con fines de
contratacién, para reducir costos y mejorar la
eficiencia y para acceder al conocimiento para
la innovacion.

H papel de las plataformas digitales en la transformacion del mundo del trabajo

digital, que se han multiplicado, con el objeto de
entender sus motivaciones y los servicios que
ofrecen a las empresasy las plataformas digitales;
para ello, propone algunas ideas mediante estu-
dios de casos. La seccién 3.4 analiza algunas de las
repercusiones que tiene el uso de las plataformas
digitales para las empresas tradicionales y toma
como referencia el sector minorista.

plataformas

3.1.1 Contratacién de personal

La transformacion digital ha provocado un cambio
sin precedentes en las practicas de contratacién en
todo el mundo. Cada vez mas, las empresas estan
cambiando sus practicas en materia de recursos
humanos (Deloitte 2017) y sirviéndose de la inte-
ligencia artificial y la automatizacién para evaluar
y entrevistar a los candidatos. Ademas, las plata-
formas de trabajo en linea, como las que agrupan
atrabajadores auténomosy las de programacion
por concurso, estan ganando popularidad para la
contratacién de trabajadores por las dos razones
que se refieren a continuacion.

En primer lugar, estas plataformas constituyen
un medio cada vez mas usual de contratacién de
trabajadores con habilidades especificas, ya que
vinculan algoritmicamente a los trabajadores
con las vacantes y tareas de las entidades empre-
sariales y les ofrecen servicios personalizados.
Las plataformas que agrupan a trabajadores
auténomos y las de programacién por concurso
se encargan de proporcionar los servicios de vin-
culacién técnica. Las plataformas de trabajadores
auténomos, como Toptal, estan especializadas
exclusivamente en el emparejamiento automatico
de los profesionales adecuados de su comunidad
de talentos con las empresas; los trabajadores
pueden ser contratados por horas, a tiempo
parcial o a jornada completa. Estas plataformas
ofrecen a las empresas una seleccion de traba-
jadores con los que pueden interactuar antes de
tomar la decision de contratarlos o no. Del mismo
modo, Upwork cuenta con la opcién «Payroll», un
servicio especial ofrecido a través de proveedores
externos para la contratacion de trabajadores en
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3. La proliferacion de las plataformas digitales de trabajo en la economia

el marco de una relacién de trabajo. También
colabora con grandes empresas tecnoldgicas
como Microsoft y les ofrece estos servicios para
que puedan acceder mejor a una fuerza de tra-
bajo calificada. Las plataformas de programacién
por concurso, como HackerRank, HackerEarth,
Kaggle y Topcoder, también ofrecen este
tipo de servicios de vinculacion téc-
nica. Estas plataformas ofrecen
la funcién «Talent as a
Service» a las empresasy,
segun sus necesidades, re-
comiendan a trabajadores
con las competencias téc-
nicas especificas de sus
respectivas comunidades
de programadores, desa-
rrolladores y expertos en
datos (véase el capitulo 2).

En segundo lugar,
las plataformas de
programacién por con-
curso, como HackerRank, HackerEarth y Kaggle,
ayudan a las empresas a organizar el proceso de
contratacién. Como se analiza en el capitulo 2,
estas plataformas brindan diferentes tipos de
planes de suscripcion o servicios personalizados
a las empresas para la contratacién de servicios
en los campos de la ciencia de datos, laIAy
otros ambitos tecnoldgicos. Entre los servicios
de contratacién que se prestan se encuentran
el examen y la preseleccién de trabajadores con
habilidades y competencias especificas, para que
puedan ser entrevistados por las empresas. Ello
acelera el proceso de seleccién, lo que hace que la
contratacién sea mas eficiente para las empresas
y, al mismo tiempo, reduce los esfuerzos y los
costos del proceso. Para evaluar las habilidades
técnicas de los trabajadores, estas plataformas
organizan «hackatones», concursos y otros
retos, que a menudo se programan mediante
algoritmos y se llevan a cabo bien en linea, con
la participacion de desarrolladores de todo el
mundo, bien en lugares especificos, como los
campus universitarios. Los servicios prestados
por plataformas como HackerRank reducen el
tiempo que tardan las empresas en generar una
preseleccion de candidatos calificados para un
puesto de trabajo, ademas de ayudar a eliminar
los sesgos del proceso de seleccion (Grooms
2017). Por otra parte, estas plataformas ayudan a
las empresas a contratar a personas con talento

Las plataformas
de trabajo en linea son
un medio cada vez mas
usual de contratacion
de trabajadores con
competencias especificas.

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 contratacion
que ofrecen las plataformas de programacién por
concurso (Babu 2015).

La demanda de este tipo de servicios por parte
de las empresas ha ido en aumento en el tltimo
decenio. Por ejemplo, HackerEarth cuenta con
una clientela de mas de 750 sociedades de todo
el mundo, procedentes de diversos sectores de
la economia, como Amazon, L&T Infotech, Wipro
y UBS, que utilizan su plataforma para la con-
tratacién del personal (Bhalla 2017; Babu 2015).
Asi, estas plataformas parecen estar cambiando
el concepto tradicional de contratacién en al-
gunas empresas.

3.1.2 Reduccion de costos
y eficiencia

Las plataformas digitales de trabajo ofrecen a las
empresas un mercado a través de Internet. Las
empresas establecen las tareas y los requisitos,
y las plataformas los vinculan técnicamente con
los trabajadores de su base mundial que pueden
realizar las tareas en el tiempo especificado. Este
proceso ayuda ostensiblemente a las empresas
a adoptar una estructura extremadamente agil
y adecuada a sus tareas principales. En principio,
en lugar de contratar personal adicional o sub-
contratar a través de empresas establecidas, las
companiias pueden subcontratar mas facilmente
una gama diversa de actividades a un grupo de
trabajadores geograficamente dispersos, en sec-
tores tan diversos como los servicios financieros,
juridicos, de patentes, la logistica y la atencién de
la salud. Estas plataformas son cada vez mas uti-
lizadas por las grandes empresas y las pequefias
y medianas empresas (pymes), asi como por las
empresas emergentes en fase temprana.
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Una encuesta realizada por Deloitte en 2019 revel6
que las empresas subcontrataron el trabajo para
multiples actividades como las TI (33 por ciento),
las operaciones (25 por ciento), las técnicas de
mercado (15 por ciento) y la investigacion y el
desarrollo (I+D) (15 por ciento) (Deloitte 2019).
También se observé que «la mayoria de las or-
ganizaciones consideran a la fuerza de trabajo
alternativa como una solucién transaccional y no
como una fuente de talento estratégicamente
importante» (Deloitte 2019, 23). Los investiga-
dores del Oxford Internet Institute realizaron una
encuesta a nueve empresas de la lista Fortune
500 en la que les preguntaron por su motivacién
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 comercializacién de contenidos, la traduccién,
el apoyo administrativo, la atencién al cliente, el
disefio, las Tl y los datos, por las siguientes razones:

un acceso mas sencillo y rapido a una fuerza de
trabajo mundial, especializada y flexible;

bajo costo de contratacion de trabajadores
y reduccion de los gastos generales en un
25-30 por ciento;

externalizacién mas rapida del trabajo (de 2
a 4 dias) en comparacion con las agencias de
empleo tradicionales (entre 6 y 8 semanas);

plazos mas cortos, ya que las tareas se realizan
con mayor rapidez;

mayor flexibilidad gracias a la externalizacién
de tareas breves y poco calificadas;

reduccién de los procedimientos administra-
tivos y de los acuerdos contractuales, ya que el
trabajo puede contratarse facilmente; y

acceso a profesionales altamente calificados y
a conocimientos especializados, lo que ofrece
nuevas oportunidades para la creacion de cono-
cimientos y la realizacién de trabajos de calidad.

Las plataformas
digitales de trabajo ayudan
a las empresas a reducir
costos y acortar los plazos.

H papel de las plataformas digitales en la transformacion del mundo del trabajo

En otro estudio, realizado por la Harvard Business
School y el Boston Consulting Group, se encuesté
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-
dedor del 30 por ciento de las empresas utilizaban
estas plataformas de forma intensiva, mientras
que otro 30 por ciento hacia un uso moderado
de ellas. El acceso a los trabajadores a través de
las plataformas también ayudé a cerca del 40 por
ciento de las empresas a impulsar la productividad
y aumentar la innovacién (Fuller et al. 2020).

El director general de una importante plataforma
de microtareas menciond en una entrevista
con la OIT que las grandes empresas eran sus
mayores clientes y la fuente de cerca del 80 por
ciento de sus ingresos. Uno de esos clientes
procesa 100 millones de lineas de datos al afio
a través de la plataforma, que anota, clasificay
categoriza con el fin de que resulten legibles para
las computadoras y entrenar a los algoritmos de
aprendizaje automatico. Esta labor se integra a
través de una interfaz de programacion de apli-
caciones que permite a los clientes subcontratar
el trabajo directamente a los trabajadores de la
plataforma de microtareas. Ademas de ajustar
los algoritmos, los datos también proporcionan
informacién sobre los patrones de consumo y
pueden ser Utiles para las empresas a la hora de
tomar decisiones comerciales y para las campafias
comerciales especificas. Los estudios realizados
en la industria del automoévil muestran que las
empresas utilizan estas plataformas para el pro-
cesamiento de datos e imagenes que apoyan el
desarrollo de la IA para los vehiculos autonomos
y conectados, las interfaces de voz mejoraday los
asistentes virtuales para conductores, asi como
para el entrenamiento de algoritmos a partir de
diversas simulaciones de trafico y la cartografia
geografica sin necesidad de supervisién humana
(Tubaro y Casilli 2019; Schmidt 2019).

La estrategia de utilizar a un gran grupo de tra-
bajadores para ganar rentabilidad esta bastante
extendida en diversos sectores, como el automo-
triz, el quimico, el financiero, el de investigacion
y el tecnoldgico (Tauchert, Buxmann y Lambinus
2020; Boudreau, Jesuthasany Creelman 2015). Este
es también el caso de algunas grandes empresas
tecnoldgicas. Por ejemplo, Apple ha recurrido a
un gran nimero de usuarios y desarrolladores
distribuidos por todo el mundo para impulsar su
crecimiento mediante la creacién de aplicaciones
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y pédcast que mejoren sus productos (Boudreau y
Lakhani 2013, 62). Lakhani, Garviny Lonstein (2012,
8) también demuestran que los clientes pueden
reducir sustancialmente el costo de la cons-
truccién del sitio web de su empresa utilizando
plataformas de programacién por concurso; por
ejemplo, se pagaron 35000 délares de los Estados
Unidos, en lugar de pagar 350 000 délares de los
Estados Unidos a una gran empresa de consul-
toria informatica, 200 000 ddlares de los Estados
Unidos a una pequefia empresa de consultoria in-
formatica, u 80 000 dolares de los Estados Unidos
a contratistas individuales. Del mismo modo, un
proyecto de desarrollo de programas informaticos
que tardd seis meses en llevarse a cabo a través
de una plataforma habria tardado el doble si se
hubiera realizado dentro de la empresa (Corporaal
y Lehdonvirta 2017). Segun Fuller et al. (2020, 7),
las empresas van mas alla de la experimentaciéon
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-
vechar a las personas mas idéneas sino también
para sacar el maximo partido a las capacidades
latentes de sus trabajadores a tiempo completo.

A medida que aumenta su dependencia de las
plataformas digitales de trabajo, las empresas
también se enfrentan a desafios en la gestion
estratégica de la fuerza de trabajo contratada
mediante diversos tipos de modalidades de tra-
bajo (Deloitte 2018). La mayoria de las empresas
participantes (54 por ciento) en una encuesta de
2019 realizada por Deloitte subrayé que «o bien
utilizaban fuerza laboral alternativa de manera
irregular o tenian pocos o ningun proceso para ad-
ministrarla», y que esto se debia, en gran medida,
a que utilizaban a estos trabajadores para
«cubrir espacios» (Deloitte 2019, 23y
24). Sin embargo, a pesar de los
desafios que presentan para

las empresas, alrededor del

30 por ciento de las empresas

encuestadas opinan que los

trabajadores de plataformas

digitales mejoran el rendimiento

de la compafiia, y el 17 por

ciento opina lo mismo de los
de plataformas de micro-
tareas (Deloitte 2019).
Durante la pandemia de

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

Las plataformas
de cédigo abierto
y las de programacion
por concurso facilitan
la innovacién y ofrecen
oportunidades en
este sentido.

COVID-19, con el aumento de la demanda, las pla-
taformas ofrecian mas servicios de valor afiadido
alas empresasy se preparaban para desempenfar
un papel mas importante a la hora de reducir el
déficit de competencias en el futuro (Fuller et al.
2020, 8).

3.1.3 Acceso al conocimiento
en aras de la innovacion

Las plataformas digitales, como las de codigo
abierto y las de programacion por concurso,
facilitan la innovacion y ofrecen oportunidades
para llevarla a cabo que reportan beneficios
a las empresas y los trabajadores. El auge de
Internet y la rapida expansion de las TIC han fa-
cilitado a las empresas el acceso al conocimiento
a través de multiples medios. En los dos ultimos
decenios, dos estrategias en particular han ido
ganando protagonismo entre las empresas en lo
que respecta a la innovacién, las ideas y la am-
pliacion de las fronteras de su conocimiento: en
primer lugar, la colaboracién y creacién conjunta
en plataformas de cédigo abierto; en sequndo
lugar, la colaboracién con plataformas de progra-
macién por concurso,

que organizan

competiciones

0 retos abiertos
para fomentar la
innovacién y el desarrollo.
Esta seccion se centra en las
plataformas de programacién por
concurso y de cédigo abierto para ex-
plorar cémo pueden estas complementar
las iniciativas de las empresas para in-
novary desarrollarse.

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

ne



120

Esta obra forma parte del acervo de la Biblioteca Juridica Virtual del Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM

www.juridicas.unam.mx-https://biblio.juridicas.unam.mx/bjv

Plataformas de cddigo abierto

Las plataformas de cédigo abierto son cada vez
mas populares porque los programas informaticos
que permiten su funcionamiento no son exclusivos
y, por lo tanto, cualquiera puede acceder a ellos,
modificarlos o incluso desarrollarlos. Las grandes
empresas de TI, financieras y de venta al por
menor utilizan este tipo de plataformas con fines
de desarrollo e innovacion, en lugar de perseguir
el desarrollo interno o la subcontratacion de otras
empresas de TI(Thakker, Schireson y Nguyen-Huu
2017). La mayoria de las plataformas digitales de
trabajo analizadas en este informe, como Bolt, Ola,
Rappi, Swiggy, Topcodery Upwork, utilizan los dos
servidores web de c6digo abierto mas comunes,
Apache y Nginx'. También emplean herramientas
y programas informaticos de c6digo abierto para
desarrollar sus tecnologias.

Muchas de las principales empresas de TI co-
laboran estrechamente con las plataformas de
codigo abierto en materia de innovacién e I+D
para solucionar problemas concretos. Microsoft
colabora con la Apache Software Foundation (una
comunidad de desarrolladores voluntarios de
cédigo abierto) y pone a disposicién sus productos
e innovaciones a través de estas plataformas. La
colaboracién y la participacién de las empresas
en las plataformas de cédigo abierto no estan
necesariamente relacionadas con los costos; les
permite mejorar sus relaciones publicas y ganar
legitimidad, asi como aprender de las ultimas
innovaciones en su campo y actualizarse (Lerner
y Tirole 2005; véase el recuadro 3.1).

La participacién en plataformas de c4digo abierto
también supone un reto para las empresas, ya
que tienen que decidir hasta qué punto quieren
compartir la propiedad intelectual (PI) a cambio de
los beneficios de la innovacion (Henkel, Schéberl y
Alexy 2014). En gran medida, esta situacion se debe
alaineficacia de los mecanismos de proteccién de la
Ply ala amenaza de posibles imitaciones por parte
de los competidores (Teece 2018b). Sin embargo,
los gobiernos y las empresas estan facilitando y
fomentando el acceso abierto ala PIen aras dela
innovacion y el desarrollo (véase el capitulo 1).

H papel de las plataformas digitales en la transformacion del mundo del trabajo

Innovar mediante las plataformas
de programacioén por concurso

Las empresas acceden a los conocimientos utiles
para la innovacion y crean nuevas capacidades
a través de plataformas de programacién por
concurso, que ofrecen soluciones mediante la
organizacion de retos y competiciones? (véase
el recuadro 3.2). Esas plataformas brindan a las
empresas el acceso a su comunidad de progra-
madores, desarrolladores y codificadores de
varios sectores tecnoldgicos. Cada vez se recurre
mas a las plataformas de trabajo digital para la
innovacion porque atraen a una comunidad de
programadores para resolver una gran variedad
de problemas relacionados con la IA, el aprendi-
zaje automatico, la ciencia de datos, la seguridad,
etc., en funcién de las necesidades de innovacién
de las empresas, a cambio de un premio en
metalico (como afirmaron los representantes
de las empresas en las entrevistas de la OIT).
Por ejemplo, el algoritmo de filtrado de Netflix
para predecir las coincidencias de los usuarios
con las peliculas se basaba inicialmente en una
puntuacion de los usuarios en una escalade 1 a
5; para mejorar la precisién de las predicciones
de puntuacién, se organiz6 un concurso abierto
(Gémez-Uribe y Hunt 2015).

Las comunidades de programadores, codifica-
dores y desarrolladores de las plataformas de
programacién por concurso permiten a las em-
presas ser testigos de ideas creativas y soluciones
variadas de una manera que antes no era posible
(Lakhani, Garvin y Lonstein 2012; Terwiesch y Xu
2008). Las entrevistas de la OIT a las empresas
demostraron que el verdadero valor de estas
plataformas reside en la calidad y la velocidad de
las soluciones ofrecidas, que serian dificiles de
igualar si se contara Unicamente con el personal
interno. Asimismo, este proceso brinda flexibilidad
y un acceso agil a personas altamente calificadas
procedentes de todo el mundo. Las plataformas
de programacién por concurso como Topcoder
han aprovechado el modelo de externalizaciéon
abierta de tareas para solucionar algunos de
los problemas mas complejos y sofisticados del

1 Esta informacién se basa en un anélisis de sitios web de plataformas para el que se usé una herramienta de analisis de perfiles

de sitios web (Builtwith).

2 Laidea de introducir un concurso de innovaciones o soluciones no es nueva y se remonta al concurso de medicién de la longitud
en 1714, cuando el Gobierno britdnico anuncié una convocatoria abierta (con premios en metélico) para desarrollar un método que
permitiera medir con precision la longitud de un barco (Mao et al. 2017, 59). Si bien la competicién para la innovacién basada en
Internet se remonta a 2001 con la plataforma InnoCentive, que traté de atraer a un grupo de trabajadores para el desarrollo de medica-
mentos, mas tarde surgieron otras plataformas para el desarrollo de programas informaticos y el andlisis de datos (Mao et al. 2017).
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Recuadro 3.1. Apache Software Foundation

La Apache Software Foundation (ASF) es una comunidad de desarrolladores voluntarios de
proyectos de cédigo abierto fundada en 1999. Cuenta con mas de 350 proyectos de c6digo
abierto como Hadoop, Spark, Cassandra, CloudStack y Flink. Una gran proporcién de los sitios
web de Internet actuales y la mayoria de las plataformas digitales de trabajo que se analizan en
este informe funcionan con el servidor web Apache HTTP, lo que llevé a la creacion de la ASF en
1999. Los programas informaticos desarrollados a través de proyectos de c6digo abierto en la
Fundacidn se distribuyen bajo la licencia Apache y son programas gratuitos y de c6digo abierto,
que pueden ser perfeccionados y renovados por programadores o codificadores. Es una licencia
favorable a la actividad empresarial y permite a los empresarios aprovecharlay 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 linea dispuestos a ofrecer soluciones gratuitamente. Un gran
numero 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 compafieros de la comunidad, y pueden establecer relaciones con
expertos en la materia con los que pueden interactuar en el futuro. Ademas, un representante de
la ASF afirm6 en una entrevista concedida a la OIT que la programacién en estas comunidades
requiere un alto grado de motivacién, ya que los programadores y desarrolladores tienen que
invertir mucho tiempo antes de poder ver resultados concretos, y la mayoria de los programa-
dores estan interesados en el arte de crear el codigo mas que en el dinero.

Muchas grandes empresas tecnoldgicas envian periédicamente 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 programacién 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 reputacion, lograr el reconocimiento en su
empresay progresar en su vida profesional. Aproximadamente la mitad de los desarrolladores
de los proyectos Apache estan contratados por empresas tecnolégicas como Facebook, Google,
IBM y Microsoft. Algunas de estas empresas también cuentan con departamentos que tra-
bajan en proyectos de c6digo abierto y que son los responsables de establecer una relacion
con la Fundacién.

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 délares de los Estados Unidos. En el apoyo
que brinda a las infraestructuras de sus mas de 350 proyectos e iniciativas invierte 1,75 millones
de ddlares de los Estados Unidos. La Fundacion se financia mediante el patrocinio o la dona-
cién de fondos de algunas de las grandes empresas tecnoldgicas para apoyar los servicios de
infraestructuray las conferencias. Las empresas obtienen un rendimiento por estar asociadas a
la marca ASF, ya que eso les facilita la captacion de clientes, y se benefician enormemente de los
conocimientos y la experiencia de las comunidades de cédigo abierto. Algunas empresas tam-
bién comparten sus programas informaticos como cédigo 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 Fundacién
y atrajo a desarrolladores de otras empresas como DataStax, Google y Microsoft, que siguieron
desarrollandola a través de la aportacion de funciones adicionales o la mejora de sus servicios.

Fuentes: Entrevista de la OIT, 2019; sitio web y pelicula documental de la Apache Software Foundation.
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Recuadro 3.2 El uso de la comunidad
de Topcoder para soluciones
tecnolégicas

Topcoder es una plataforma de pro-
gramacién 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 invité a la
comunidad de Topcoder a tomar parte
en una ambiciosa iniciativa de exter-
nalizacién de microtareas en el ambito
de la atencion de la salud centrada en
el cancer, a cambio de un premio de
55 000 délares de los Estados Unidos a
lo largo de diez semanas. La iniciativa se
centré en la demarcacion del tumor en
el cadncer de pulmén, que se cobra mas
de 150 000 vidas al afio en los Estados
Unidos; el «reto» consistia en lograr una
soluciéon mediante la IA para tratar un
tumor pulmonar grave. Topcoder se unié
ala Facultad de Medicina de Harvard y al
Dana-Farber Cancer Institute para crear
y probar algoritmos de demarcacion
automatica que ayuden a mejorar los
tratamientos de los tumores cancerosos
en los pulmones.

Alo largo de las diez semanas que duré
el reto de innovacidn colectiva en tres
fases se inscribieron 564 concursantes
de 62 paises, y 34 de ellos presentaron
un total de 45 algoritmos, lo que dio
lugar a multiples soluciones de IA
capaces de localizar los tumores de
pulmén con una precisién igual a la de
un oncélogo experto en radioterapia,
pero mas rapido.

Fuentes: Entrevista de la OIT, 2019; véase
también https://www.topcoder.com/
case-studies/harvard-tumor-hunt/; https://
jamanetwork.com/journals/jamaoncology/
fullarticle/2730638.

E\ papel de las plataformas digitales en la transformacion del mundo del trabajo

mundo (mejores tratamientos para el cancer,
secuenciacién mas rapida del ADN y mayor segu-
ridad de los oleoductos y gasoductos energéticos,
entre otros) gracias al emparejamiento técnico de
su comunidad de personas con talento en materia
de TI con las empresas (véanse también Lakhani
etal. 2013y el recuadro 3.2).

Las empresas tradicionales de externalizacion
de TI se enfrentan a una mayor competencia
por parte de las plataformas de programacion
por concurso, ya que las companiias recurren a
las comunidades organizadas en plataformas
para resolver sus problemas y externalizar su
trabajo. Para superar este desafio, las empresas
tradicionales estan empezando a crear o com-
prar plataformas emergentes o bien asentadas
que pueden proporcionarles las habilidades y la
tecnologia de que carecen (Cusumano, Gawer y
Yoffie 2019). Por ejemplo, la adquisicién en 2016
por parte de Wipro, empresa de externalizacion
de TI, de la plataforma Topcoder y de todos sus
conocimientos y experiencia técnica en toda una
serie de sectores supuso un cambio en la estra-
tegia y los modelos de entrega de Wipro (véase el
recuadro 3.3). Del mismo modo, en 2017, Google
adquirio Kaggle, una plataforma especializada
en ciencia de datos, lo que le permite contar con
la comunidad de expertos en datos que forman
parte de esa plataforma para analizar datos a
la velocidad necesaria para ser competitiva en
el entorno de la IA3. Esta evolucién suscita pre-
guntas clave acerca de las futuras oportunidades
profesionales de los trabajadores altamente
cualificados en el ambito de las tecnologias de
la informacién, dado que las empresas de este
calibre utilizan cada vez mas las plataformas di-
gitales de trabajo y dependen cada vez mas de
ellas, como se ha podido observar durante la pan-
demia de COVID-19 (véase el capitulo 1). De forma
mas general, también surge un interrogante con
respecto al desarrollo de capacidades en el seno
de las empresas y si esta practica es sostenible a
largo plazo si las empresas van a potenciar cada
vez mas los conocimientos especializados a través
de la externalizacion de tareas.

3 Véase https://techcrunch.com/2017/03/08/google-confirms-its-acquisition-of-data-science-community-kaggle/.
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Recuadro 3.3 La nueva estrategia de Wipro para el desarrollo de capacidades
en el plano de los recursos humanos y la innovaciéon mediante plataformas digitales
de trabajo

Wipro Limited (en adelante, Wipro), fundada en 1982, es hoy en dia 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 analisis
de datos, la IAy la computacién en la nube. El cambio de los servicios tradicionales de TI a
los servicios integrados en sectores especificos significd que Wipro tuvo que crear o adquirir
un conjunto de competencias completamente nuevo, especialmente en materia de estrategia
empresarial y competencias de disefio. Con ese fin, Wipro introdujo una estrategia basada en
cuatro elementos clave:

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

Wipro cambié radicalmente su enfoque de contratacion de personal. En lugar de contratar a
trabajadores con perfiles en forma de «I» (que implican conocimientos profundos y experiencia
en una tecnologia concreta, como Java) o perfiles en forma de «T» o «tarta» (conocimientos pro-
fundosy experiencia que pueden aplicarse a diferentes sectores), Wipro contrata a trabajadores
con perfiles en forma de «X» (experiencia en programacién y disefio, junto con conocimientos
detallados de estrategia empresarial y aplicacion). Los gerentes de Wipro también hacen rotar
alos trabajadores cada dos afios entre las diferentes lineas industriales para aumentar su expo-
sicion a varios sectores, asi como para transferir conocimientos entre los clientes de la industria
mientras contindan adquiriendo nuevas competencias.

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

Wipro exploré una serie de iniciativas de externalizacidn para cumplir este objetivo estratégico.
En 2016 adquirié Topcoder, una plataforma que redne a 1,5 millones de desarrolladores, disefia-
doresy expertos en datos. En 2017, con la ayuda de Topcoder, Wipro desarrollé una plataforma
interna de subcontratacion -TopGear- para reducir el déficit de competencias tecnolégicas y
crear una fuerza de trabajo que pueda hacer frente a los proyectos. Ello demuestra que los
esfuerzos estructurados e internos de externalizacién 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:

» respaldar a los trabajadores en el aprendizaje y la aplicacion de competencias a una serie
de proyectos;

» estimular la flexibilidad y los resultados basados en el valor, dando a los individuos mas
autonomia;

» proporcionar un canal para que los trabajadores obtengan beneficios que van mas alla
del trabajo;

» desarrollar sus herramientas y conocimientos de disefio, codificacién, pruebas y ciencia
de datos mediante la externalizacion de tareas o proyectos a personas capacitadas de la
plataforma interna;

» brindar a sus clientes multiples soluciones innovadoras presentando en la plataforma los
problemas complejos como «retos» para ganar dinero; y

» acceder a los trabajadores de la plataforma para proyectos especificos de corta duracién,
posibilitando la flexibilidad de los recursos.

El equipo de TopGear brindé apoyo a un equipo interno de proyectos en una transformacion
de la fuerza de trabajo a gran escala que involucré a todos, desde los encargados de realizar
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Recuadro 3.3 (continuacion)

pruebas manuales hasta los ingenieros de automatizacion. TopGear desarrollé y puso en
practica un plan de aprendizaje que mejor6 la competencia del equipo de cuentas en un 80
por ciento, lo cual se tradujo en un aumento del 20 por ciento de la productividad anual del
departamento en cuestién. Basdndose en este éxito, Wipro lanzé la nueva plataforma Hybrid
Crowd con el objetivo de realizar mejoras funcionales para crear una fuerza de trabajo flexible
para el futuro y revolucionar la contratacion de personas capacitadas, tanto a nivel interno
como para sus clientes empresariales.

Ademas de a Wipro, Hybrid Crowd ofrece a todas las empresas una forma de conectar sus
equipos internos de personal capacitado con los mas de 1,5 millones de miembros de la comu-
nidad global de Topcoder.

Al combinarse para formar esas carteras de talento, la plataforma permite a las empresas
complementar sus equipos, a pedido, con expertos de la plataforma. Con Hybrid Crowd, las
empresas pueden entrar en contacto con tres tipos distintos de trabajadores: privados, homo-
logados y publicos. Segun K.R. Sanjiv, jefe responsable de tecnologias de Wipro Limited:

La plataforma Hybrid Crowd es la piedra angular de la transformacién digital en curso
de Wipro y permite al equipo ofrecer un espectro ain mas amplio de servicios digitales
y cumplir el requisito de entrega a tiempo. También ofrece a nuestros expertos en trans-
formacién digital [trabajadores de Wipro] mayores oportunidades de aprender nuevas
habilidades, asi como de ganar y obtener reconocimiento compitiendo en concursos de
subcontratacién.

iii) Fomentar la colaboracién y la innovacién

Wipro organiza «hackatones» e «ideatones» internos y externos en las instalaciones de la
empresay en la plataforma Topcoder para desarrollar las habilidades y los conocimientos de
los trabajadores de Wipro y aportar soluciones innovadoras. Los trabajadores pueden competir
individualmente o por equipos en los retos publicados por los clientes. Los grupos de ganadores
reciben un premio en metalico y sus logros son ampliamente difundidos en la empresa. El
modelo de programacion por concurso permite a los trabajadores evaluar sus competencias
frente a sus compafieros; a su vez, la naturaleza abierta e informal de la formacion ludificada
fomenta la comunicaciény el apoyo. Hay miembros del personal directivo que afirman que 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

Wipro también invierte en varias empresas de nueva creacion y aprovecha las innovaciones en
colaboracién con las aceleradoras de empresas de Microsoft. Establece alianzas a largo plazo con
clientes para determinar soluciones en tecnologias emergentes, como la tecnologia de cadenas
de bloques o laIA, en sus respectivos sectores y colabora con comunidades de programacion
informatica de cddigo abierto como GitHub y SourceForge, entre otras.

Fuente: Entrevistas de la OIT, 2019y 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
(véase el recuadro 3.4). Su uso es cada vez mayor
entre las pymes, los restaurantes y los empresa-
rios individuales de muchos paises. El creciente
uso de estas plataformas tiene su origen en la
competencia, en la necesidad de expandir la
clientela y abordar un mercado en transforma-
ciény 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 restauracién y del
comercio minorista. En esta seccién se examinan
las oportunidades y los retos que confrontan los
restaurantes y las pequefas empresas en rela-
cién con las plataformas de trabajo localizado.
El analisis y las conclusiones se basan en entre-
vistas semiestructuradas realizadas por la OIT
a representantes de 47 empresas y sus clientes
en determinados paises en desarrollo (Ghana,
Indonesia, Kenya, Libano, Marruecos y Ucrania)
entre octubre de 2019 y marzo de 2020 (para mas
informacion, véase el anexo 3, cuadro A3.1).

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

Restaurantes

El negocio de la restauracion, 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
comodasy sencillas de usar. Las entrevistas reali-
zadas por la OIT a 27 propietarios de restaurantes
en seis paises (véase el anexo 3, cuadro A3.1) 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 que prestan sus servicios a través de apli-
caciones. Ademas, la facilidad para hacer pedidos
a través de las plataformas ha provocado un au-
mento de la demanda desde las oficinas durante
la semanay desde los hogares durante los fines de
semana o cuando las condiciones meteorolégicas
son desfavorables.

El motivo del uso de las aplicaciones es
la venta de productos, el aumento de la
clientelay 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
ir al restaurante y prefiere pedir a través de
las aplicaciones de reparto. Ocurre lo mismo
los fines de semana - 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 mas consumidores; en se-
gundo lugar, estar presente en varias plataformas
ayuda a retener aquellos clientes que a menudo
cambian de aplicacién para conseguir las mejores
ofertas, y en tercer lugar, utilizar varias plata-
formas ayuda a los restaurantes mas pequefos a
competir con restaurantes o cadenas mas grandes
y a beneficiarse de diversos tipos de promociones
y anuncios ofrecidos por las plataformas.

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

El uso de varias plataformas nos permite
llegar al mayor nimero 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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de las plataformas digitales en la transformacién del mundo del trabajo

La publicidad constante de nuestro menu a
través de la plataforma genera un aumento
de la demanda - Restaurante que presta sus
servicios de reparto a través de aplicaciones
(Marruecos)

Ademas, las plataformas de reparto estan
ayudando a los restaurantes a mejorar su pro-
ductividad por distintos medios. En primer lugar,
las empresas de plataforma ofrecen a los restau-
rantes herramientas de andlisis del trafico web
y de supervisién que los ayudan a conocer las
preferencias de sus clientes; a su vez, ello facilita
una mayor comprensién de la forma de desa-
rrollar sus estrategias comerciales y estructuras
de precios. En segundo lugar, las plataformas
ofrecen revisiones periédicas y formacién sobre
la integracion digital, asi como asesoramiento
sobre la estrategia comercial y la publicidad. En
tercer lugar, las herramientas digitales para el
seguimiento de los pedidos, la preparacién de los
productos para su envio y la gestién de cuentas
y pagos también contribuyen a aumentar la pro-
ductividad de los restaurantes. Por ultimo, los
sistemas de puntuacién 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
que también mejora su clasificacion y les otorga
mayor visibilidad entre los clientes.

Nos aseguramos de que todo nuestro per-
sonal esté concienciado y reciba formacion
y conocimientos sobre cémo envasar rapida-
mente la comida, de modo que los pedidos
estén listos cuando el repartidor venga a
recogerlos. La calidad y la cantidad son im-
portantes para la puntuacién - Restaurante
que presta sus servicios de reparto a través
de aplicaciones (Kenya)

La empresa de plataforma utiliza el correo
electrénico para ofrecer recomendaciones
sobre cdmo 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 duracién para satisfacer este aumento
de la demanda.

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

Teniamos 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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3. La proliferacion de las plataformas digitales de trabajo en la economia

Si bien los restaurantes que utilizan los servicios
de reparto a través de aplicaciones han registrado
un aumento de la demanda, también han experi-
mentado una mayor dependencia de la economia
digital, que a su vez requiere una infraestructura
digital fiable. Muchos restaurantes sefialaron que
la inestabilidad de la conexién de Internet reper-
cutia en su negocio, sobre todo en lo relativo al
envio de pedidos. Los restaurantes también 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 provocé
quejas de los clientes. Ademas, las plataformas
cobran una comisién de entre el 15y el 25 por
ciento, lo que afecta a los margenes de beneficio
y a la sostenibilidad de los restaurantes. Algunos
restaurantes también mencionaron que se les
penalizaba con elevadas comisiones si utilizaban
varias plataformas.

El acuerdo actual con Toters es del 25 por
ciento de comisién por cada pedido. Nos
parece una comisién 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 aplicacién como estrategia alterna-
tiva - Restaurante que presta sus servicios de
reparto a través de aplicaciones (Libano)

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

En el Libano, 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 (Libano)

Las pequenas empresas minoristas

Las entrevistas de la OIT con representantes de
16 pequefias empresas minoristas y vendedores
independientes de Ghana, Indonesia y Kenya
reflejan que las pequefias empresas utilizan
cada vez mas las plataformas de los medios so-
ciales como Twitter, Facebook e Instagram, asi
como las plataformas de comercio electrénico,
para vender sus productos. Algunos de estos
empresarios no tienen tiendas fisicas y trabajan
exclusivamente desde casa. Todos los pequefios
comercios minoristas encuestados recurren cada
vez mas a plataformas de reparto para entregar
los productos a los clientes que hacen pedidos a
través de Internet, y pueden vender productos
desde cualquier lugar y a una clientela mas
amplia, lo que se traduce en mayores ingresos.
Los servicios de reparto también han permitido
a los vendedores independientes centrarse en la
produccién y la gestién de los articulos en lugar
de en las entregas.
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Recuadro 3.4 Motivacion de los clientes para utilizar servicios de VTC/taxiy 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 llevo a cabo entrevistas presenciales entre octubre de 2019 y marzo de 2020 a una pequefia
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 aplicacion digital o haciendo clic
ha aumentado la popularidad de estas plataformas entre los clientes. Entre las razones referidas por
la mayoria 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 razén esgrimida para usar servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones fue que los pre-
cios eran mas bajos que los de los taxis del servicio convencional y las distintas ofertas y descuentos
que ofrecen. Los entrevistados también afirmaron que se sentian seguros porque gracias al GPS
podian localizar al conductor y compartir su ubicacién con familiares y amigos. Ademas, en algunos
paises, los servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones estan disponibles en lugares en los que a
menudo es dificil 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 hara 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/taxiy de
reparto, ya que esa combinacion les permite elegir la opcion mas barata y comoda. Por ejemplo, en
las plataformas de VTC/taxi, los clientes pueden comparar las ofertas de varias aplicaciones antes
de decidir cual es la mejor opcidén en términos de tarifa, puntuacion del conductor y ubicacién. 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 mas favorables y con el plazo de
entrega mas corto. Todos los clientes destacaron la importancia de las puntuaciones, ya que esta
funcién 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 cual es mas barata - Cliente de servicios
de VTC/taxi a través de aplicaciones (Ghana)

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

Ademas de las ventajas de los servicios de VTC/taxiy de reparto a través de aplicaciones, los clientes
también detectaron algunos problemas, entre los que destacan la mala conexion a Internety los
fallos técnicos de las plataformas. Otros motivos de preocupacién 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 descortesia por parte de los
conductores, la falta de transparencia de las tarifas de estacionamiento en esperay la tarificacion
dindmica. En el sector de las entregas a domicilio, los problemas detectados incluian los errores en
el envio de alimentos y otros articulos, los retrasos en las entregas, las cancelaciones y los casos de
cargos adicionales, asi como el exceso de publicidad en las plataformas y un disefio de las mismas
que promueve mas el consumo.
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3. La proliferacion de las plataformas digitales de trabajo en la economia

Recuadro 3.4 (continuacion)

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

Las aplicaciones de entrega a domicilio hacen que la interfaz sea mas interesante y atractiva,
de modo que aunque no quieras comprar nada, solo con deslizar la pantalla y apretar el
boton, puedes acabar comprando algo que ni siquiera necesitas - Cliente de servicios de reparto

a través de aplicaciones (Ghana)

Los precios, especialmente los de los servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones, han
aumentado significativamente - Cliente de servicios de VTC/taxi a través de aplicaciones (India)

Algunos clientes afirmaron que las plataformas de VTC/taxi y de reparto ofrecen oportunidades de
trabajo, especialmente a los trabajadores migrantes, y plantearon su preocupacion por las condi-
ciones de trabajo y los seguros de los conductores y repartidores que prestan sus servicios a través

de aplicaciones.

Fuente: Entrevistas de la OIT.

Las plataformas de reparto nos han ayudado
a aumentar los pedidos en comparacién con
los meses anteriores, lo que ha supuesto
un aumento de los ingresos y los beneficios
- Pequefia empresa minorista que utiliza una
plataforma de comercio electrénico, 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 pequefias empresas minoristas que utilizan
plataformas de comercio electrénico también
pueden acceder a datos sobre sus pedidos y
ventas mediante las herramientas de analisis del
trafico web, lo que les permite responder a la evo-
lucién de la demanda. Para entregar los bienes o
productos a los clientes, los pequefios comercios
minoristas suelen utilizar varias plataformas de re-
parto, aprovechan diversas promociones y ofertas
y usan mas una u otra plataforma en funcién de
los servicios ofrecidos.

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

Sin embargo, las pequefias empresas minoristas
y los vendedores independientes también 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 adaptacién a un modelo de negocio
en linea. Las empresas que utilizan plataformas
de comercio electrénico también hacen frente 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 también conllevan graves conse-
cuencias en las relaciones con los clientes, ya que a
menudo dependen de una clientela mas pequefia.

El repartidor realiza la entrega con dos horas
de retraso, el cliente esta disgustado y se
enfada conmigo - Vendedor independiente
que presta sus servicios de reparto a través de
aplicaciones (Ghana)
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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 cémodos, facilmente disponibles 'y
fiables. Los dispositivos de seguridad disponibles
en las aplicaciones de VTC/taxi (por ejemplo, un
boton de auxilio y la localizacion del conductor)
y la facilidad y comodidad de efectuar los pagos
a través de una herramienta digital fueron otros
de los factores importantes destacados por los
clientes para preferir los servicios de VTC/taxi a
través de aplicaciones.

Por lo general, concienciamos al personal
para que utilice plataformas de VTC/taxi
especificas cuando se reline con un cliente,
ya que son mas fiables - Cliente comercial que
presta servicios de VTC/taxi a través de aplica-
ciones (Kenya)

La posibilidad de localizar al conductor estés
donde estés hace que te sientas seguro -
Cliente comercial que presta servicios de VTC/
taxi a través de aplicaciones (Kenya)

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

Las plataformas de servicios de VTC/taxi a través
de aplicaciones compiten entre si para atraer a
los clientes comerciales. Por ejemplo, Maramoja
se dirige especificamente a esas empresas, a las
que ofrece precios mucho mas bajos que otras
plataformas, mientras que Bolt propone servi-
cios por una tarifa similar a la que se cobra a los
clientes particulares. Sin embargo, los clientes
comerciales también se enfrentan a problemas
relacionados principalmente con el servicio de
atencion al cliente, la falta de transparencia en
los gastos de cancelacién y la mala conexién a
Internet. El periodo en el que se realizaron las en-
trevistas también estuvo marcado por las huelgas
convocadas por los conductores que prestan sus
servicios a través de aplicaciones. Los clientes de
Kenya sefialaron 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
prestan sus servicios a través de aplicaciones
estaban en huelga, ningun servicio estaba
disponible. Esa situacién 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 tecnologia digital

Las plataformas digitales conllevan oportunidades
de innovacién e iniciativa empresarial para las em-
presas emergentesy las de BPO, asi como para los

desarrolladores y programadores informaticos,
entre otros. Los bajos costos de las infraestruc-
turas informaticas y el acceso a plataformas de
codigo abierto han reducido los costos de crea-
cién de una empresa y ofrecen la oportunidad
de experimentar con ideas innovadoras. Esta
seccién se centra en dos tendencias: las transfor-
maciones de las empresas de BPO en respuesta a
las necesidades de las compafiias en la era digital
y el crecimiento de las empresas emergentes de
tecnologia digital que ofrecen nuevos productos
tecnoldgicos y servicios basados en la IA.
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3. La proliferacion de las plataformas digitales de trabajo en la economia

3.3.1 Transformaciones
en las empresas de BPO

Los rapidos avancesy la adopcién de las TIC desde
el decenio de 1990 han llevado a la externalizacién
o deslocalizacion de los servicios a los paises 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
empresas de BPO (Raniy Furrer, de préxima publi-
cacion; Parthasarathy 2010). Todo ello ha ayudado
a las grandes empresas a reducir sus costos de
funcionamiento (gracias a la posibilidad de acceder
a una oferta mas amplia de trabajadores para
los servicios relacionados con la programacion
informaticay la I+D y a los centros de atencion al
cliente a un costo relativamente bajo), asi como a
mejorar su productividad (Graf y Mudambi 2005).
Los paises en desarrollo, como el Brasil, Filipinas y
la India, han integrado el desarrollo de las TIC en
sus politicas nacionales de desarrollo, lo que les
ha permitido dominar el mercado de BPO (Parayil
2005). En la ultima década, algunos paises afri-
canos, como Ghana, Kenya y Sudafrica, también
se han convertido en ubicaciones viables para
las empresas de BPO debido a la competitividad
que ofrecen en relacién con los costos (Anwar y
Graham 2019).

El auge de la economia digital y la proliferacion
de plataformas digitales estan llevando a algunas
empresas tradicionales de BPO a adoptar nuevas
estrategias para adaptarse y mantener sus nego-
cios en la economia digital y prestar los servicios
que necesitan las grandes empresas. Esta seccién
se centra en esas estrategias, a partir de las entre-
vistas semiestructuradas exhaustivas realizadas
a directivos o representantes de 11 empresas* de
dos paises (India y Kenya) entre abril de 2019y
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 evolucién de sus clientes. Las
empresas de BPO de Kenya dependen en gran
medida del trabajo subcontratado por grandes
empresas internacionales. Desde 2014, han
llevado a cabo una transicién a través de la cual

Las empresas de BPO
estdn adoptando nuevas
estrateqgias para adaptarse
y mantener sus actividades
en la economia digital.

han pasado de brindar servicios vocales a ofrecer
servicios digitales. No obstante, la naturaleza de
sus tareas, como la gestién 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 electrénicos y bots de IA>. Ademas, las
herramientas digitales como las de analisis del
trafico web han permitido a las empresas de BPO
hacer un seguimiento de todo el recorrido de los
clientes, desde el principio hasta el final, lo que
les permite comprometerse con ellos, atender
sus necesidades especificas y ofrecer los servi-
cios requeridos.

Anwar y Graham (2019, 214) hicieron una obser-
vacién similar en la encuesta realizada a siete
empresas de BPO en Johannesburgo (Sudafrica),
que reveld que la mayoria de las empresas de BPO
estaba realizando una transicion digital al prestar
servicios al cliente a través de multiples canales
digitales como llamadas de voz, respuestas de voz
interactivas automatizadas, webchat y WhatsApp.
En una de las empresas encuestadas, el nUmero
de llamadas de voz se redujo en mas de un 50 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 tecnologias digitales les
han permitido ofrecer lo que consideran mejores
servicios a la carta para los clientes, asi como
apoyo técnico y gestién de las redes sociales.
Empresas de BPO como HN, IN y CCI ofrecen
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, atencién al cliente, sequimiento

4 Se han cambiado los nombres de las empresas de BPO mencionadas para preservar su anonimato.

5 Un bot es una herramienta automatizada sencilla o un programa informatico que puede completar una accién mediante la IA

o la elaboracién del lenguaje natural.
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de las preferencias de los consumidores, co-
mercializacién digital y estrategias de precios 'y
de comunicacién, todo ello mediante diversos
canales digitales. Estos servicios facilitan que los
clientes comerciales mejoren la experiencia de
los clientes particulares y la eficiencia operativa
para seguir siendo competitivas en el entorno
empresarial digital.

Con el uso de la IA en diversos sectores, desde
la automocién hasta las redes sociales y el co-
mercio electrénico, el etiquetado de datosy la
moderacion de contenidos se han convertido en
un requisito clave para muchas empresas. Varias
grandes empresas tecnoldgicas, como Facebook.
Google y Microsoft, también han empezado a ex-
ternalizar la revisién y moderacion de contenidos,
la anotacion de datos, el etiquetado de imagenes
y de objetos y otras tareas a empresas de BPO.
Las entrevistas revelaron que las grandes em-
presas de tecnologia subcontratan estas tareas
como parte de sus programas de responsabilidad
social empresarial. El objetivo de la externaliza-
cién es lograr una determinada repercusion social
en los paises en desarrollo ofreciendo oportuni-
dades de empleo a jévenes licenciados o que han
abandonado la escuela y apoyando a personas
procedentes de entornos desfavorecidos. Esta es-
trategia también ha dado lugar a la aparicién de
nuevas empresas de BPO y centros de llamadas,
que realizan estas tareas en varios paises 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 mas pe-
quefias para crear oportunidades de empleo
entre las comunidades desfavorecidas,
al tiempo que crean herramientas
de anotacion (Murali 2019).

Algunas nuevas em-
presas de BPO, como
FSy CO, de la India,
declararon en las
entrevistas de la OIT
que la moderacién
de contenidos no solo
supone una opor-
tunidad de negocio,
sino que también les
permite realizar una
tarea muy importante
para la sociedad, ya
que «actuan como

H papel de las plataformas digitales en la transformacion del mundo del trabajo

cortafuegos o como guardianes de Internet».
Estas dos empresas también prestan servicio,
entre otros clientes, a grandes sociedades na-
cionales e internacionales, colaborando en la
deteccién de productos falsificados y practicas
fraudulentas en anuncios y resefias de productos;
la salvaguarda de material protegido por dere-
chos de autory la garantia de que no se vulneren
esos derechos en los sitios web de comercio
electrénico, y la identificacion de perfiles fraudu-
lentos y estafadores en sitios web de citas. Las
entrevistas a los trabajadoresy al director general
de FS revelaron que cerca del 90 por ciento de los
trabajadores que se ocupan de la moderacion de
contenidos y otras tareas poseen un grado o un
posgrado y tienen conocimientos de ingenieria e
informatica. Algunas de las empresas que ofrecen
servicios facilitados por las TI, como Accenture,
Genpact y Cognizant, también han diversificado
sus cometidos y han entrado en el negocio de la
moderacién de contenidos, tarea para la cual han
contratado a titulados universitarios (Mendonca
y Christopher 2018).

Debido a la competitividad de los costos laborales
en Kenya, muchas grandes empresas también
han establecido en el pais sus propias filiales. Por
ejemplo, SS, empresa internacional reconocida
como una de las principales subcontratistas de
tareas diversas (como la introduccién de datos,
la anotacion y la transcripcién) a pequefias em-
presas de BPOy trabajadores
de plataformas de micro-
tareas en Kenya, cred su
propio centro de reparto
en Nairobi. Aunque estas
filiales crean oportuni-
dades de empleo local al
contratar a mujeresy jo-
venes de hogares pobres
con conocimientos basicos
de informatica y calculoy de
inglés, también han desesta-
bilizado a muchas pequefas
empresas de BPO, que ahora
se enfrentan a una reduccion
del trabajo externalizado.

Algunas empresas (por
ejemplo, AT) que para las
tareas de externalizacion
dependen de las grandes
compafias han tenido
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dificultades para operar en el mercado debido a
esta disminucién del trabajo externalizado. Para
mantener su negocio, ademas de trabajar directa-
mente con sus clientes, AT ha establecido buenas
relaciones con una plataforma de trabajo enlinea
que le subcontrata el trabajo. Esta estrategia
empleada por pequefias empresas de BPO de
conseguir trabajo mediante plataformas de tra-
bajo en linea como eLance, oDesk (ahora Upwork)
y Guru también se observoé en el periodo 2010-
2014 (Foster et al. 2018). No obstante, se llegé a la
conclusiéon de que las pequefias empresas tenian
dificultades para sobrevivir solo con este tipo de
trabajo, ya que las tareas eran de corta duracién
y estaban peor pagadas, asi que estas empresas
tenian que recurrir a los mercados nacionales
para mantener su negocio.

La competitividad del costo de la mano de obra
también ha propiciado la aparicién de nuevos
tipos de empresas, como CF, que ha establecido
sus centros de reparto en la India y Nepal y
combina la contratacion de trabajadores locales
con la externalizacién de microtareas a través de
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 estd relacionado con la anotacién
de imagenesy el etiquetado de datos a partir de
capturas de imagenes fijas de sefiales de trafico,
semaforos y peatones para entrenar a vehiculos
auténomos con el fin de que reconozcan estos
objetos y puedan navegar en situaciones de la
vida real sin mucha supervisién humana. Otros
servicios que prestan son la transcripcién, la
categorizacion, el etiquetado y la moderacién
de contenidos. La empresa emplea una fuerza
de trabajo hibrida que cuenta con trabajadores
en linea y locales, lo cual permite formar a los
trabajadores locales en estas tareas. Asimismo,
la repeticion de tareas permite garantizar calidad,
precisiéon y eficiencia, manteniendo al mismo
tiempo la competitividad en el mercado.

Las tareas como el etiquetado de datos y la
moderacién de contenidos no han encontrado
muchos adeptos entre las empresas tradicionales
de BPO de Kenya. Algunas de estas empresas,
entre ellas HN, IN y CCI, dejaron de realizar estas
tareas después de un afio aproximadamente por
considerarlas poco calificadas y de escaso valor.
Ademas, este trabajo no ofrecia ninguna oportu-
nidad de movilidad ascendente en términos de

mejora de las competencias o de aprendizaje para
la empresay, al mismo tiempo, los margenes de
beneficio eran pequefios y dificiles de mantener
a largo plazo.

3.3.2 Surgimiento
de empresas de tecnologia
digital

La economia digital y la difusion de las plata-
formas digitales han generado la aparicion de
nuevos actores: empresas emergentes de tecno-
logia digital que ofrecen nuevas herramientas,
productos y servicios para mejorar la eficiencia
y el funcionamiento del ecosistema digital. Por
otra parte, las grandes expectativas en torno a la
automatizacion de tareas especificas (Nedelkoska
y Quintini 2018; Frey y Osborne 2017; Arntz,
Gregory y Zierahn 2016) han creado nuevas
demandas y oportunidades para los servicios ba-
sados en laIA. En 2020, las empresas emergentes
generaron un valor de 3 billones de délares de los
Estados Unidos y crearon gran cantidad de opor-
tunidades empresariales; sin embargo, apenas
el 14 por ciento de los fundadores de empresas
emergentes eran mujeres (Startup Genome 2020).

En esta seccién se analizan las motivaciones que
subyacen al auge de las empresas emergentes
de tecnologia digital y cd6mo benefician a las
empresas los productos o servicios que aque-
llas ofrecen, incluidas las plataformas digitales
de trabajo. El andlisis se basa en entrevistas
semiestructuradas realizadas a diez empresas
emergentes de tecnologia digital de San Francisco
(Estados Unidos), Bangalore (India), Cherkasy
(Ucrania) y Varsovia (Polonia) entre julio de 2019
y marzo de 2020 (véase el anexo 3).

Segun las respuestas recopiladas en las entre-
vistas de la OIT, se pueden diferenciar dos tipos
de empresas emergentes de tecnologia digital:
las que crean productos y servicios tecnolégicos
y las que ofrecen aplicaciones de IAy servicios que
aprovechan la IA. El auge de estas empresas se
debe a tres factores:

La facilidad de acceso, con una inversion
minima en activos fisicos en comparacién con
las empresas emergentes tradicionales, y la
disponibilidad de infraestructura informatica a
bajo costo. En ese sentido, también cabe citar
la disponibilidad de plataformas y programas
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Los avancesen |Ay el
procesamiento del lenguaje
natural han permitido que
las empresas emergentes
anuncien y vendan
Sus servicios a clientes
comerciales como servicios
que aprovechan la |A.

informaticos de cédigo abierto para experimen-
tar con nuevas ideas e innovaciones con el fin
de mejorar la eficiencia y la productividad.

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
laIA, con la consiguiente reduccién de costos al
reemplazar a trabajadores por la IA.

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

Creacion de productos y servicios

La mayoria de las empresas emergentes buscan
ambitos de especializacién para brindar servicios
innovadores que mejoren la productividad de
las plataformas o las empresas tradicionales. La
evolucién de laIA, y en concreto los avances en
técnicas de andlisis y seguimiento de datos, han
tenido importantes consecuencias para las estra-
tegias de precios y comercializacion, la gestion del
servicio al cliente y la evaluacion de los riesgos;
de ahi 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 analisis y seguimiento del
trafico web.

Empresas como Crazyegg y Rytangle propor-
cionan a las plataformas digitales o las empresas
tradicionales datos en tiempo real sobre los
usuarios que acceden a sus plataformas. Hoy en
dia, la mayor parte de las plataformas digitales y
de las empresas tradicionales tienen instaladas
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herramientas de analisis y seguimiento del tra-
fico web para estudiar el comportamiento de
los clientes, lo que facilita que puedan dirigirse
a ellos y mejorar sus estrategias de precios
y comercializacion.

Las empresas como Cloudinary ofrecen soluciones
avanzadas de programacién informatica para
las aplicaciones de las plataformas digitales o
las empresas tradicionales que permiten el pro-
cesamiento de imagenes y videos, la gestion de
imagenesy disponer de depositos de datos. Otras
empresas, como NoticeBoard, han desarrollado
aplicaciones que ayudan a mejorar la comunica-
cién entre una nutrida plantilla de personal de
tierra o repartidores (1 000 trabajadores o mas
que requieren supervisién y gestién) y sus respon-
sables. Las plataformas de comercio electrénicoy
las empresas de transporte de diversas regiones
han empleado estas aplicaciones con miras a la
localizacién y gestion de sus trabajadores. Otras
empresas emergentes proporcionan a empresas
tradicionales y plataformas digitales de trabajo
aplicaciones informaticas personalizadas en fun-
cion de sus necesidades, a menudo a través de
herramientas y aplicaciones de cédigo abierto.

Suministro de aplicaciones de IA

El ultimo decenio ha sido testigo del florecimiento
de las empresas emergentes de IA debido a la
disponibilidad de amplios recursos financieros de
los gobiernos, el sector privado y los inversores
en capital riesgo (Nitzberg, Seppala y Zysman
2019). Estas empresas emergentes ofrecen a
otras empresas toda una gama de aplicaciones
de IA, ya estén totalmente automatizadas o ges-
tionadas por el ser humano. La mayoria de estas
empresas emergentes tiene dos perfiles: uno
para los clientes, con un sitio web y un nombre
de empresa, centrado exclusivamente en la
prestacién de servicios mediante IA; y 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
de obtener ingresos (Schmidt 2019; entrevistas
de la OIT a empresas emergentes de IA). Muchas
de estas empresas han surgido en sectores como
la asistencia virtual (labores de secretaria), los
servicios juridicos, las microtareas (anotacion de
datos e imagenes) y otros en que los trabajadores
de plataformas de microtareas brindan servicios
(véase el recuadro 3.5). En 2019, un anélisis de
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Recuadro 3.5 Proliferacién de las empresas emergentes de IA

Los capitalistas de riesgo y otros inversores han mostrado su interés en invertir en la automati-
zacion de una amplia gama de tareas, desde los servicios de secretaria hasta los juridicos, lo que
ha dado lugar a que muchas empresas emergentes se comercialicen como empresas de IA para
acceder a esa financiacion (Schmidt 2017; entrevistas de la OIT a empresas emergentes de IA).
Por ejemplo, Scale Al, Playment y Mighty Al se presentan explicitamente como empresas de IA
que buscan atraer a la industria del automévil para preparar y disefiar la préxima generacién de
coches sin conductor (Schmidt 2019).

Asimismo, han proliferado las empresas emergentes que ofrecen servicios de asistencia virtual,
como la programacién de citas, la toma de notas en reuniones o la gestién por IA del correo
electrénico. Algunas de las principales empresas emergentes en términos de inversién de
capital riesgo en estas areas son x.ai (44,3 millones de ddlares de los Estados Unidos) y Clara
Labs (11,4 millones de ddlares de los Estados Unidos) (informacién basada en la base de datos
de Crunchbase).

El sector de los servicios juridicos, considerado uno de los principales mercados del mundo,

Libro completo en: https://tinyurl.com/yckhkjnr
3. La proliferacion de las plataformas digitales de trabajo en la economia

ha sido testigo de un aumento increible del niimero de empresas emergentes (Toews
2019). La mayoria de las empresas emergentes de servicios juridicos, como
LawGeex, Klarity, Clearlaw o LexCheck, se comercializan como provee-
doras de servicios basados en la IA, como la elaboracion, revision
y negociacién de contratos, lo que reduce el tedio de ciertos
aspectos del trabajo juridico; asimismo, destacan que la
IA puede tratar automaticamente documentos escritos,
analizarlos en su totalidad mediante la tecnologia de pro-
cesamiento del lenguaje natural y determinar qué partes
del contrato son aceptables y cuales son problematicas

(Toews 2019).

inversiones de 2 800 empresas emergentes de IA
de toda Europa concluy6 que alrededor del 40 por
ciento de ellas no guardaban relacién alguna con
laIA (Ram 2019).

Las empresas emergentes de IA entrevistadas
por la OIT ofrecen servicios que requieren la
actividad humana. Sin embargo, estas empresas

Las empresas
emergentes ofrecen
a otras empresas toda una
gama de aplicaciones
de IA, ya estén totalmente
automatizadas o gestionadas
por el ser humano.

no mencionan a sus clientes que las tareas las
realizan trabajadores repartidos por todo el
mundo a través de plataformas digitales de tra-
bajo. Tubaro, Casilli y Coville (2020, 7) sostienen
que la razén por la que la mayoria de las empresas
emergentes de IA no estan automatizando estas
tareas es que «el aprendizaje automatico es caro,
ya que requiere equipos potentes, la capacidad
intelectual de expertos en computacién altamente
calificados y datos de maxima calidad», mientras
que es mas facil y barato «fragmentar el trabajo en
microtareas y subcontratarlas a trabajadores mal
pagados a través de plataformas». La mayoria de
las empresas emergentes de IA se diferencian de
las plataformas de externalizaciéon de microtareas,
como AMT, Clickworker o CrowdFlower (ahora
Appen), y comercializan su fuerza de trabajo como
trabajadores calificados o formados, o como ex-
pertos en la materia (Schmidt 2019; entrevistas de
la OIT a empresas emergentes, véase el recuadro
3.6). De hecho, muchos de estos servicios que
aprovechan la IAy el desarrollo de la misma se
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benefician de la labor de los trabajadores de 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 estan ayudando a que
grandes empresas consolidadas «monopolicen los
datos» y controlen el mercado (Stucke 2018, 275).

En la actualidad, estos sistemas estan diseflados
para funcionar con intervencién humana, de
modo que un trabajador revisa el analisis de la
IA y toma las decisiones finales (Armour y Sako
2020). Parece evidente que los avances enIAy
el aprendizaje automatico no eliminan la par-
ticipacion del ser humano en la realizacién de
tareas, aunque si transforman su funcién y «vin-
culan mas estrechamente al ser humano con la
computadora» (Tubaro, Casilli y Coville 2020, 6).
Ademas, las aplicaciones de IA disponibles en la
actualidad son adecuadas para un uso limitado;
la tecnologia actual estd muy lejos todavia de
poder ofrecer una IA general que pueda realizar
tareas cognitivas como lo hacen los trabajadores.
Un grupo de trabajo del Instituto Tecnolégico de
Massachusetts, que analizé las repercusiones de
laIA en los puestos de trabajo de varios sectores,
como los seguros, la sanidad, los vehiculos auté-
nomos y la industria manufacturera, descubrié
que gran parte de los sistemas de IA empleados
hoy en dia pueden resolver un conjunto limitado
de problemas especificos basandose en grandes
cantidades de datos y extrayendo pautas. Pese
a ello, «la capacidad de adaptarse a situaciones
totalmente novedosas sigue constituyendo un
enorme reto para laIAy la robética», y las aplica-
ciones de IA estan en ciernes en varios sectores
(MIT 2020, 34). Incluso en el marco de aplicaciones
de la IA que se utilizan para practicas tan simples
como las practicas de contratacion, la obtencién
de un préstamo bancario o el reconocimiento
facial, la IA deja entrever sus limitaciones; sus de-
cisiones corren el riesgo de ser discriminatorias, ya
que pueden mostrar sesgos historicos y su légica
no puede explicarse (Bodie et al. 2016).

Por lo tanto, aunque cabria esperar que tareas
como la automatizacién de un asistente virtual
fuesen relativamente faciles dados los supuestos
avances tecnoldgicos, el hecho de que la IA
siga funcionando con la participacién humana
demuestra que el procesamiento del lenguaje
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natural aun estd en fase de desarrollo (véase el
recuadro 3.6). A pesar de que las capacidades rela-
tivas al procesamiento del lenguaje natural siguen
progresando, todavia 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. Asi, mientras
una empresa puede adoptar la tecnologia de los
«asistentes virtuales», convencida de que la IA
esté procesando sus peticiones y sustituyendo
asi a su mano de obra, en la practica las tareas
se subcontratan a trabajadores a través de pla-
taformas digitales de microtareas. Una encuesta
de la OIT sobre unos 300 trabajadores en linea a
domicilio de Filipinas destacé que alrededor del 14
por ciento de los encuestados trabajaban como
«asistentes virtuales» para clientes establecidos
en Australia, el Canada, los Estados Unidos y
Filipinas (OIT 2021; King-Dejardin 2021). La IA
puede generar o absorber puestos de trabajo
pero, sobre todo, estd provocando un cambio en
la naturaleza de la relacién 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 través de la vinculacién algoritmica, la puntua-
ciony la fijacién de precios en las plataformas de
comercio electrénico, entre las empresas y en las
plataformas digitales de trabajo. Ademas, la IA
parece haber modificado radicalmente las activi-
dades de comercializacién y ventas en los sectores
de los bienes de consumo, el comercio minorista
y la banca mediante el uso de herramientas de
analisis y seguimiento de datos, que producen
enormes cantidades de datos de transaccionesy
atributos relativos a los clientes (Chui et al. 2018).
Estos datos se usan para tomar decisiones relacio-
nadas con la comercializacién, como la fijacién de
precios, las promociones, las recomendaciones de
productos, la mayor colaboracion 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
tienda minorista (Mehta, Detroja y Agashe 2018).
Esto es posible gracias a la disponibilidad de
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Recuadro 3.6 «Jordan», el asistente virtual automatizado: un estudio de caso

Jordan.inc’, fundada en San Francisco (Estados Unidos) en 2014, aspira a proporcionar a las
empresas que conforman su clientela servicios automatizados para la planificacién de reu-
niones. La empresa reunié 120 000 délares 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
suscripcién mensuales que van de 99 a 399 dédlares de los Estados Unidos. En 2019, Jordan.inc
tenia unos 350 clientes y una plantilla de 18 personas en su oficina de San Francisco (personal
técnico y de ingenieria 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 electrénicos,
el cliente puede poner en copia a Jordan en todos los correos electrénicos 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 esta 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 precision, que la empresa atribuye a
la combinacién de la precision de la IAy el buen criterio de un equipo de trabajadores expertos.
Pero ¢qué significa esto en la practica?

El reto de automatizar el asistente «virtual»

El reto de automatizar la planificacion de reuniones consiste en que es necesario comprender
las peticiones, a menudo idiosincrasicas, expresadas por los clientes en un correo electrénico.
En el caso del ser humano se trata de una funcién 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 todavia no es capaz de entender o procesar
contenidos de correos electrénicos como, por ejemplo: «Hola, puedo llamar la préxima semanas.
Segun los desarrolladores de IA de Jordan.inc, debido a la formulacién de este mensaje, la IA no
entiende que: i) el remitente esta proponiendo una reunidn; ii) el tipo de reunién propuesta es
a través de una llamada, y iii) la reunién queda programada para la semana que viene.

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

Estrategia de aplicacién para crear y perfeccionar la IA

Jordan.inc aplicé 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 creacidn de una cartera de clientes para que los técnicos
pudiesen recopilar datos y desarrollar la IA necesaria para organizar la planificacion 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, intuicién y un
estilo comunicativo agradable. A continuacion, contrataron a trabajadores de Upwork, una de
las mayores plataformas de trabajadores auténomos en linea, y los formaron para que pudieran
planificar reuniones manualmente. Cuando la clientela aumentd, Jordan.inc desarroll6 su propia
plataforma digital de trabajo, llamada «Workplace Jordan Remote Assistant» (JRA), y dejé de
contratar a trabajadores a través de Upwork.
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Recuadro 3.6 (continuacion)

ii) Fase 2: Hibrida (interaccién entre humanos y computadoras)

Enla segunda fase, conocida como fase «hibrida, 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 planificacion de tareas fuera mas barata, reduciendo asi la dependencia de la mano de obra
en expansion de la plataforma JRA. Esta fase abarcd interacciones entre el ser humanoy la com-
putadora (es decir, que el sistema requiere participacién humana), en las que los trabajadores
de la plataforma JRA extraian de los correos electrénicos los parametros pertinentes para la
programacion de la reunion (disponibilidad del participante, lugar, fecha y hora) y, sobre esa
base, entrenaban a la IA, para después comprobar si esta estaba utilizando correctamente los
parametros introducidos y corregir las decisiones tomadas por la IA si era necesario, mejorando
asi su rendimiento futuro.

Resultado final

Pese a su ambicién inicial de desarrollar un servicio totalmente automatizado, en 2020 Jordan.
inc seqguia combinando el servicio de asistente virtual con el sistema de intervenciéon humana. En
esta fase, la interaccion entre el ser humanoy la computadora esta integrada a lo largo de todo
el flujo de trabajo, y el criterio humano sigue siendo clave para revisar las decisiones finales. Por
lo tanto, las tareas de planificacion administrativa solo han sido parcialmente reemplazadas por
laIA. De hecho, el trabajo se ha distribuido por todo el mundo en forma de miles de microtareas
realizadas en linea por un grupo de trabajadores invisibles. Los trabajadores de la plataforma
JRA residen en diez paises distintos, entre ellos los Estados Unidos y Filipinas.

En su sitio web, Jordan.inc menciona abiertamente que los flujos de trabajo para la planificacion
son eficientes y precisos porque combinan el aprendizaje automatico y la experiencia humana.
El desarrollo de un asistente virtual que pueda ofrecer una precisién del 90 por ciento mediante
el procesamiento del lenguaje de la IA no seria suficiente por si solo para atraer y mantener una
clientela suficiente. El director general de Jordan.inc admitié que «falta mucho para que la IA
sustituya por completo a los seres humanos».

! Este caso estd 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.

grandes cantidades de datos sobre sus clientes
recopilados a través de varias herramientas de
analisis de la plataforma. Las implicaciones de

estos desarrollos de laIA en las empresas y los tra-
bajadores del sector convencional se examinan en
la seccién 3.4y en el capitulo 4, respectivamente.

+»> 3.4 Larepercusion de las plataformas digitales
en las empresas tradicionales

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

VTC/taxi. Esa evolucidn conlleva oportunidades y
retos para las empresas tradicionales, especial-
mente las pymes. En esta seccién se examinan las
consecuencias de la difusion de las plataformas
digitales para las empresas tradicionales, en par-
ticular en el sector minorista.
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La economia digital se ha ido consolidando, ya
que alrededor del 5 por ciento de las empresas
de plataforma (21 empresas) obtuvieron en 2019
el 20 por ciento de los ingresos netos totales de
las empresas del indice Standard & Poor’s 500
(Moazed 2019; UNCTAD 2019). Esta consolidacién
se esta dando también en los planos nacional y
regional. Asi, en 2018, en la India, dos plataformas
(Amazon y Flipkart) controlaban alrededor del 63
por ciento de la cuota de mercado del comercio
minorista en linea (S&P Global Market Intelligence
2019). Asuvez, también en 2018, la Unién Europea
contaba con mas 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 mas grandes reunian el
69 por ciento del valor estimado de la economia
digital (Comisién Europea 2019; KPMG 2018). La
consolidacion se debe a la adquisicién por parte
de las plataformas principales de plataformas mas
pequefias y empresas tradicionales. Por ejemplo,
Amazony Alibaba, las dos mayores plataformas de
comercio electrénico, han comprado empresas de
varios sectores, desde el ocio y las finanzas hasta
las noticias y los alimentos frescos. En 2018, la
cadena minorista estadounidense Walmart ad-
quirié Flipkart, una de las mayores plataformas
minoristas en linea con sede en la India, por una
cifra sin precedentes de 16 000 millones de délares
de los Estados Unidos, para competir con Amazon
en el mercado minorista en linea (Economic Times
2018). Las economias de escala, los efectos de red
y la recopilacion de datos permiten que las plata-
formas conquisten una posicién dominante en el
mercado. Semejante concentracion de poder de
mercado puede desanimar tanto a las empresas
tradicionales como a las nuevas plataformas.

Al mismo tiempo, ciertas dinamicas que se han
desarrollado en el seno de los mercados de co-
mercio electrénico han suscitado preocupacién
en relaciéon con las conductas colusorias, anti-
competitivas y unilaterales de los operadores
econémicos (OCDE 2019b, 5). Amazon, por
ejemplo, ha sido criticada por sus practicas en
materia de competencia y las implicaciones que
acarrean, especialmente para las pymes, y se en-
frenta a demandas antimonopolio en un tribunal

de los Estados Unidos (Bloomberg Law 2020). Las
grandes empresas tecnolégicas, como Amazon,
Apple, Facebook y Google, estan siendo objeto de
un ndmero creciente de investigaciones por las
autoridades de competencia en todo el mundo
(véase también Stucke 2018)¢. La Confederation
of All India Traders, organizacién que representa
a pequefias empresas de la India, asegura -incluso
a través de manifestaciones en las calles- que
la competencia desleal practicada por Amazon
supone una amenaza para las pequefias empresas
del pais (Sonnemaker 2020).

Si bien algunas grandes empresas tradicionales
podrian tener la capacidad de adquirir plataformas
para mejorar su competitividad, es improbable
que la mayoria 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 mas amplia y para establecery
asentar su negocio. No obstante, las empresas tra-
dicionales, especialmente las pymes, se enfrentan
avarios retos a la hora de llevar a cabo sus activi-
dades mediante las plataformas digitales (Crémer,
De Montjoye y Schweitzer 2019; OCDE 2019b;
UNCTAD 2019; Duch-Brown 2017a; Martens 2016).
A continuacion se exponen algunos de estos retos.

Las condiciones contractuales entre las plata-
formas y los clientes comerciales, en su mayoria
pymes, las determinan unilateralmente las pri-
merasy, por lo general, suelen resultar complejas
y poco claras (Comisién Europea 2016a y 2018).
Por ejemplo, los criterios para bloquear la cuenta
de un usuario no estan claros y ello puede tener
implicaciones graves para la continuidad de las
actividades empresariales (Comisién Europea
2016a). Los contratos se determinan unilateral-
mente, las comisiones que cobran las plataformas
alas empresas pueden variar de manera significa-
tivay las plataformas pueden aumentar las tarifas
arbitrariamente sin negociar (esto se constaté
especialmente en el caso de las plataformas de
trabajo localizado)’. 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 seqguir trabajando, las comisiones estaban

6 Véanse, por ejemplo, para Amazon: https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/pl/ip_19_4291; para Apple: https:/

ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/ip_20_1073; para Facebook: https://www.nytimes.com/2020/12/09/technology/
facebook-antitrust-monopoly.html; y para Google: https://www.bbc.com/news/business-54619148.

7 Basado en entrevistas de la OIT con duefios de restaurantes.
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Se ha producido una gran
consolidacion de la economia
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.

entre el 15y el 35 por ciento en los Estados Unidos,
mientras que a los clientes se les ofrecian des-
cuentos (Cagle 2020).

Otro factor que contribuye a la competencia entre
las plataformas y las empresas tradicionales es la
clasificacién de los servicios de las plataformas. Las
plataformas digitales de trabajo a menudo eluden
los reglamentos especificos del sector, como por
ejemplo los que regulan el sector del taxi, al de-
finirse como simples empresas tecnoldgicas que
proporcionan servicios de intermediacion. En la
Unién Europea, varias empresas han destacado
que existe un problema derivado del hecho de
gue sectores enteros que estan sujetos a normas
sectoriales ahora compiten en realidad con
plataformas en linea en estos mismos sectores,
que sin embargo no estan sujetas a la misma
normativa (Comisién Europea 2016b, 17). Esas
normas abarcan ambitos como la proteccion del
consumidor, la seguridad social, la regulacién del
mercado laboral, la fiscalidad y la normativa téc-
nica relativa a los mercados de bienes y servicios
(Martens 2016). No obstante, decisiones judiciales
como la del Tribunal de Justicia de la UE, que sos-
tuvo que los servicios de Uber deben clasificarse
como servicios en el ambito de los transportessg,
pueden contribuir a crear condiciones de igualdad
con el sector convencional del taxi.

La competencia entre las plataformas y las em-
presas tradicionales también depende cada vez
mas de los datos; en particular, cuando las plata-
formas se basan en los datos que recopilan de las

E\ papel de las plataformas digitales en la transformacion del mundo del trabajo

empresas usuarias para promover sus bienes y
servicios en el mercado. Asi, en 2017 Google fue
multada por la Comisién Europea por abusar de
su posicidon dominante como motor de busqueda
al colocar de forma destacada su servicio de com-
paraciéon de compras «Google Shopping» en sus
resultados de busqueda®. Mas recientemente, la
Comisién Europea ha abierto una investigacion
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 ellos’.

Ademas, los problemas de competencia no solo
surgen cuando las plataformas promueven sus
propios bienes y servicios a costa de los de la
competencia, sino también cuando se favorece
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 aplicacién de
grandes descuentos (Kalra 2020)". Esta alegacién
de trato preferente resulta ain mas problematica
si se tiene en cuenta que la decisién de promover
una empresa en detrimento de otra a menudo
se basa en clasificaciones algoritmicas no trans-
parentes (Comisién Europea 2017a). Se calcula
que, en la Unién Europea, el impacto financiero
agregado de la incertidumbre procedente de las
practicas poco transparentes de las plataformas
en linea esta entre los 2 000 y los 19 500 millones
de euros al afio (Duch-Brown 2017b). Como conse-
cuencia, se han creado varios tipos de plataformas
alternativas, como las plataformas comunitarias
de codigo abierto o el cooperativismo de pla-
taforma, que han abogado por aumentar la
transparencia a través de un sistema de distribu-
cién mas justo (véase el recuadro 3.7).

Las practicas poco transparentes de las plata-
formas de comercio electrénico se constatan
también en la fijacion de precios mediante

8 Asunto C-434/15, Asociacién Profesional Elite Taxi contra Uber Systems Spain, SL [2017], disponible en http://curia.europa.eu/

juris/liste.jsf2num=C-434/15.

9 Comisién Europea, defensa de la competencia, asunto 39740 - Google Search (Shopping). Puede consultarse un resumen de la
decision en el comunicado de prensa https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/es/IP 17 1784.

10 Se puede consultar mas informacién al respecto en https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/ip_20 2077,y en

https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/IP_19_4291.

11 Véase, por ejemplo, Comisién de la Competencia de la India, causa nim. 09 de 2020, causa num. 40 de 2019 y causa num. 20

de 2018.
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Recuadro 3.7 Plataformas comunitarias de c6digo abierto en el sector minorista

Open Food Network (OFN), plataforma informatica internacional de cédigo abierto que realiza
su actividad en el marco del sector minorista, es un espacio virtual donde los agricultores, los
mayoristas y las comunidades establecen sus tiendas en linea y colaboran para vender sus
productos. Esta presente en varios paises desarrollados y en desarrollo, entre ellos Australia,
Bélgica, el Brasil, el Canada, Colombia, Costa Rica, los Estados Unidos, Francia, la India, Noruega,
el Reino Unido y Sudafrica. Su objetivo es crear cadenas de suministro de alimentos mas justas
y transparentes y avanzar hacia formas regenerativas de agricultura para construir sistemas
naturales resilientes.

La plataforma OFN propone paquetes de suscripcién para empresas usuarias o tiendas; por
ejemplo, en la plataforma del Reino Unido se ofrecen a los comercios cuatro paquetes de sus-
cripcion en funcién de su tamafio y necesidades de escalabilidad. Con arreglo a todo ello, se
puede optar por el pagquete Basic (basico, donacién minima de 1 libra esterlina al mes), el Starter
(paquete inicial, 2,4 por ciento de las ventas mensuales, IVA incluido), el Scale (paquete de escala,
60 libras esterlinas al mes mas 0,6 por ciento de las ventas mensuales, IVA incluido) y Enterprise
(paquete empresarial con precio personalizado). En funcién de cada uno de ellos, las tiendas
pueden beneficiarse de herramientas y asistencia digitales adicionales, aunque todas tienen

plenos derechos de voto.

Fuentes: https://www.openfoodnetwork.org/find-your-local-open-food-network/; https://about.

openfoodnetwork.org.uk/pricing-and-plans/.

algoritmos. Mas especificamente, los datos reca-
bados por estas plataformas les permiten analizar
la demanda de bienes y servicios y adaptar los
precios en consecuencia a través de algoritmos.
Asimismo, la recopilacién de datos permite a
las plataformas adelantarse a los deseos de
los consumidores y las empresas, por ejemplo,
a través de rebajas, incentivos y programas de
fidelidad. No obstante, muchas pymes carecen
de esos datos o de los medios 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
tradicionales (Mehta, Detroja y Agashe 2018).
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
Unicamente al sector minorista, sino que también
son bastante frecuentes en el sector del VTC/taxi,
lo cual plantea importantes cuestiones desde el

punto de vista de la competencia (Fountoukakos,
Pretorius y Geary 2018).

En algunas plataformas, la competencia y las
operaciones comerciales también se sustentan
en acuerdos de exclusividad (India, Comisién de
la Competencia 2020), que pueden dar lugar a
practicas anticompetitivas. En 2019, Google fue
multada por la Comisién Europea por abusar de
su posicién dominante en el mercado de inter-
mediacién de publicidad de busqueda en linea al
incluir cldusulas de exclusividad en sus acuerdos
con sitios web de terceros que impedian a otros
intermediarios de publicidad en linea colocar sus
anuncios de busqueda en estos sitios web'.

Otro de los retos que afrontan muchas empresas
usuarias esta relacionado con la vulneracion de
los derechos de autor y de PI que tiene lugar en
las plataformas y que tiene repercusiones en sus
ingresos y reputacién. No obstante, los marcos
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

12 Comisién Europea, defensa de la competencia, asunto 40411 - Google Search (Adsense). Puede consultarse un resumen de la
decision en el comunicado de prensa https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/IP 19 1770.
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ante la Comisién de la Competencia de la India,
una empresa alegd, entre otras cuestiones, que
en Amazon aparecian productos falsificados
CON su marca a precios no competitivos y dis-
criminatorios, a lo que la Comisién respondié
que la cuestion, aunque preocupante, no podia
considerarse en el ambito de la defensa de
la competencia®™.

El auge de las plataformas digitales de trabajo
también plantea retos para los regimenes fis-
cales nacionales e internacionales que aun no
se han abordado adecuadamente. También han
surgido nuevos desafios en el ambito fiscal en
lo que respecta a los datos, en especial dado el
papel fundamental de estos en la creacion de valor
(OCDE 2014). Las empresas tradicionales tienen
unas obligaciones fiscales mas definidas y pueden
acabar asumiendo una tributaciéon mas elevada
que muchas plataformas que, por consiguiente,
cuentan con ventaja competitiva. Sobre esta
cuestion, la Comisién Europea anunci6 en 2020
que seguira trabajando en la implantacién de un

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

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

Por ultimo, un reto esencial al que se enfrentan
muchas empresas estd relacionado con la re-
solucion de conflictos. Las empresas usuarias
de las plataformas han invocado ante la Unién
Europea la necesidad de garantizar una resolucién
imparcial de conflictos, especialmente en lo que
respecta a la cancelacién repentina de cuentas
(Comision Europea, 2017b). Para las empresas
usuarias, como las pymes, los mecanismos de
reparacion rapidos y sencillos no solo son cruciales
para garantizar la imparcialidad y salvaguardar
su derecho fundamental a hacer negocios en
pie de igualdad, sino también para garantizar la
continuidad de las empresas cuando son objeto
de una exclusion injustificada o la congelacién
de sus activos (Comisién Europea 2017c). Varios
paises estan analizando estos problemas, y en
los capitulos 5y 6 se analizan algunas de las me-
didas adoptadas.

13 Se puede consultar mas informacién al respecto en Comisién de la Competencia de la India, caso nim. 09 de 2020, parrs. 8 y
28 https://www.medianama.com/wp-content/uploads/CCI-Amazon.pdf.

14 Se puede consultar mas informacién al respecto en https://www.politico.eu/article/gentiloni-eu-ready-to-launch-new-digital-

tax-if-us-stalls-global-talks/.
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Conclusion

Como se ha podido ver en este capitulo, una
gama cada vez mas amplia de empresas utiliza
las plataformas digitales de trabajo en linea o de
trabajo localizado con el fin de ganar eficiencia y
ampliar su clientela, entre otras razones. El uso
de las plataformas de trabajo en linea reporta
diversos beneficios a las empresas: se agiliza el
proceso de contratacién de trabajadores, mejora
la vinculacién técnica entre las personas capaci-
tadas disponibles y las necesidades, se reducen
los costos, mejora el acceso a los conocimientos
y se innova mas rapidamente. La posibilidad de
acceder a multitud de trabajadores de todo el
mundo con distintas competencias a través de
una plataforma de trabajo en linea se puede in-
terpretar como una contribucién a la mejora de las
prestaciones de muchas compafias. 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, asi como para aumentar la productividad
y la rentabilidad, mientras las plataformas de
VTC/taxi han mejorado la comodidad y la accesi-
bilidad de los transportes para muchas empresas
y consumidores.

Asimismo, la proliferacién de las plataformas
digitales ha generado oportunidades empre-
sariales y de innovacién para las empresas de
BPO y las empresas emergentes. Las empresas
de BPO han logrado realizar la transicién desde
los servicios vocales que ofrecian a los servicios
digitales que prestan ahora para satisfacer a sus
clientes. También se han creado muchas empresas
digitales para responder a la demanda de servicios
automatizados y habilitados por la IA, por ejemplo,
en los sectores de los analisis y el sequimiento. Sin
embargo, dado que la IA dista mucho de tener la
madurez necesaria para trabajar de forma comple-
tamente autdbnomay esa posibilidad sigue siendo
remota, muchas de estas empresas emergentes
recurren a la inteligencia humana para llevar a
cabo tareas y respaldar el aprendizaje automatico,
involucrando asi a una fuerza de trabajo dispersa
por todo el mundo que esta disponible en las pla-
taformas digitales de trabajo las 24 horas del dia,
los siete dias de la semana, y todo ello por un costo
relativamente bajo. Al mismo tiempo, en sectores
como el minorista, muchas empresas también se
han beneficiado del vinculo con las plataformas

digitales, en particular las pymes, que pueden
vender cada vez mas productos en todo el mundo
a través de plataformas de comercio electrénico.

Si bien el crecimiento de las plataformas y su
utilizacion por parte de las empresas han gene-
rado oportunidades, también han dado 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 margenes, es-
pecialmente en los casos de las pymes. Para las
empresas que dependen de las plataformas de
reparto, una infraestructura digital deficiente, asi
como los fallos de la plataforma o los retrasos en
el reparto pueden tener un impacto significativo
en su buen funcionamiento; si ademas las comi-
siones son elevadas, los beneficios se reducen.
Las empresas tradicionales, sobre todo las que
forman parte del sector minorista, se confrontan
a perturbaciones del mercado generadas por las
plataformas de comercio electrénico. Si bien al-
gunas empresas han recurrido a la adhesién a las
plataformas para llegar a mas clientes, afrontan
problemas de competencia desleal, condiciones
contractuales desfavorables, falta de transpa-
rencia con respecto a los datos y los precios
por parte de las plataformas, mecanismos defi-
cientes de resolucién de conflictos y, en general,
desigualdad de condiciones. Muchas de estas
cuestiones reciben cada vez mas atencién norma-
tiva, sobre todo por parte de las autoridades de la
competencia de muchos paises.

Pese a esos problemas, las plataformas digitales
estdn omnipresentes en la economiay la sociedad
de hoy en dia, especialmente desde el inicio de la
pandemia de COVID-19. Habida cuenta de la cre-
ciente dependencia desarrollada por las empresas
con respecto a las plataformas digitales de trabajo
y el hecho de que estas plataformas estan cam-
biando progresivamente el mundo del trabajo,
resulta ain mas pertinente y urgente comprender
mejor las repercusiones de estos avances para la
experiencia de los trabajadores en la economia
digital. En ese sentido, el siguiente capitulo se
centra en la perspectiva de los trabajadores de
las plataformas digitales de trabajo en linea o de
trabajo localizado.
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