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a pandemia de COVID 19 ha impulsado significa-
tivamente el mercado de las plataformas digita-
les de reparto. Empresas como Rappi, PedidosYa
y UberEats han visto multiplicarse la demanda
por sus servicios, en un contexto donde las medidas
de distanciamiento social implementadas para evitar
el contagio han forzado a las personas a mantenerse
en sus domicilios. Como contraparte de este proceso,
un numero creciente de personas que han quedado sin
empleo a raiz de la crisis econdmica, se ha visto obliga-
do a ocuparse como repartidor en estas aplicaciones.
Las condiciones laborales en estas plataformas ha
sido un tema de discusion creciente en el mundo. Si
bien ellas se consideran a si mismas como simples in-
termediarias entre los repartidores y los consumidores
y, a estos trabajadores, como prestadores de servicio
independientes, en la practica determinan los para-
metros centrales de esta actividad: definen las tarifas,
seleccionan, evaltan y desvinculan a sus "colabora-
dores", entre otras funciones (Veen, Barratt y Goods,
2020). A pesar de esto, los repartidores carecen de un
contrato que les garantice derechos laborales minimos,
como el acceso a la Seguridad Social, ingreso base, li-
mitacion de jornadas, entre otros (De Stefano, 2016).
Esta situacion ha llevado a algunos Estados a discu-
tir la recalificacion de estos trabajadores como emplea-
dos dependientes o a la creacion de nuevos estatus
laborales que les otorgan mas derechos (Stewart and
Stanford, 2017).
Aunque los estudios sobre las plataformas digitales
se han multiplicado a lo largo del Ultimo ano, sigue

habiendo poca informacion respecto a los efectos que
ha tenido la pandemia para los trabajadores de este
sector. Mas aun, la investigacion sobre América Latina
ha sido escasa, lo que ha impedido el entendimiento
de las particularidades que tiene el desarrollo de las
plataformas en un contexto marcado por una menor
regulacion, mayores tasas de informalidad y pobreza.
Con el fin de llenar estos vacios, en abril del 2020,
iniciamos una investigacion sobre el trabajo en dos
plataformas de reparto en Argentina y Chile’. En esta
columna, resumiremos algunos de los resultados pre-
liminares de este estudio. Como mostraremos, si bien
ha sido definida como esencial, la actividad de los re-
partidores se ha vuelto mas precaria durante la crisis
sanitaria, porque las plataformas han descargado en
estos trabajadores los riesgos y costos provocados por
la coyuntura. Para combatir esta situacion, los repar-
tidores han desarrollado distintas estrategias que van
desde el "mal comportamiento” a la accion colectiva.

Nuevos riesgos y menos libertad de accion

Las entrevistas a repartidores indican que la pan-
demia ha cambiado las condiciones de negocio, ge-
nerado nuevas responsabilidades y riesgos para las
plataformas que estas no han querido asumir y han
transferido a los repartidores. La exposicion al con-
tagio de COVID es el mas evidente de estos peligros,
pero no es el tnico de ellos.

Por ejemplo, la crisis economica que acompana la
pandemia parece haber aumentado la delincuencia
en las calles de estas ciudades. Como senalan los en-

trevistados, los asaltos se han vuelto mas comunes y
amenazan seriamente su seguridad. No faltan las his-
torias de violencia que terminan con desenlaces fatales
para estos trabajadores.

Segun las plataformas, los repartidores tienen la i-
bertad de decidir si asumen o no este peligro. Por lo
mismo, no se hacen cargo de las consecuencias de
los asaltos e, incluso, cobran a las victimas el valor
de las mercancias robadas. Sin embargo, lo que estas
empresas silencian es que penalizan a los repartidores
si ejercen esta libertad.Y es que el algoritmo que utili-
zan contempla la "tasa de aceptacion de los pedidos"
como uno de los criterios fundamentales para la eva-
luacion del desempeno de sus "colaboradores. Si los
repartidores rechazan pedidos para evitar ir a lugares
considerados peligrosos, ven su tasa de aceptacion
degradada, lo que puede acarrearles consecuencias
serias como la reduccion del nimero de pedidos que
les son asignados, la prohibicion de trabajar en las co-
munas con mas movimiento o, incluso, el bloqueo de
sus cuentas. Los repartidores son conscientes del va-
lor que tiene esta tasa, aunque no conocen la manera
exacta de su calculo o el peso que tienen respecto de
otros criterios que se utilizan en la evaluacion, puesto
que las plataformas ocultan esta informacion. Ante la
duda y el peligro de perder su fuente de ingreso, mu-
chos optan forzadamente por sacrificar su seguridad.

[...] Hay manera de tratar de que te vaya un poco
mejor jpero la manera cuél es? Agachar la cabeza y
fumartelas todas. Es eso, yo hacia eso, no rechazaba

(1) La investigacion se focalizo en Rappi y PedidosYa. Realizamos 50 entrevistas en profundidad a repartidores de estas plataformas en Buenos Aires y Santiago, ademas de una revision de prensa y
de los sitios web que estas aplicaciones ponen a disposicion de sus "colaboradores". Los resultados mostrados en esta columna son parte de un articulo académico que se encuentra en evaluacion en la
revista "International Labor Review". El estudio ha sido realizado gracias al patrocinio de COES (ANID/FONDAP/15130009).
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nada, no liberaba nada’
(Luca, PedidosYa, Argentina).?

Hace un tiempo le robaron y lo asesinaron. Era de
Rappi, ;v qué paso con la App?, No hizo nada. [...]
Lo asesinaron porque estaba trabajando en una
aplicacion que lo mandé a un lugar que era inseguro,
un lugar muy peligroso. Pero igual practicamente te
obligan. Si tu te sientes inseguro y no puedes entregar
el pedido porque si tu lo cancelas, te van a cobrar la
cantidad del pedido exacta, hasta con el envio te lo
cobran
(Adrian, Rappi, Chile)

El desempleo creciente, que ha llevado a un grupo
numeroso de personas a buscar empleo en este sector,
es otro de los factores externos cuyo costo ha sido asu-
mido por los repartidores. El aumento de la oferta de
estos trabajadores ha reducido el nimero de pedidos
asignados a cada uno, pero también ha sido aprove-
chado por las aplicaciones para reducir los incentivos
y el porcentaje de las ganancias atribuidos a sus "co-
laboradores".

Los entrevistados senalan, por ejemplo, que los
premios por referir a un repartidor o hacer repartos en
horas especificas han disminuido. También acusan una
disminucion de la tarifa por pedido, aun cuando no sa-
ben en qué ha consistido el cambio, pues las platafor-
mas tampoco transparentan esta informacion.

La pandemia ha generado otras externalidades que
han puesto en cuestion la logistica con que operaban
las plataformas antes de la crisis, como el retraso de
los restoranes y tiendas en la preparacion de los pedi-
dos por el cumplimiento de las medidas de seguridad
sanitaria, o el aumento de clientes que buscan enganar
a las plataformas declarando que no reciben los pro-
ductos. Si bien estos problemas apelan directamente
a la intermediacion que realizan las plataformas, sus
costos han sido traspasados a los repartidores. Por
ejemplo, el retraso en los pedidos suele implicar una
mala evaluacion del repartidor por parte del cliente.
Esta evaluacion es otro de los criterios que utilizan las
plataformas para medir el desempeno de sus "colabo-
radores”, por lo que puede conllevar consecuencias
graves para estos trabajadores, como las senaladas
anteriormente. El problema es que las plataformas son
sordas a las causas de los retrasos y aplican automa-
ticamente las sanciones por una mala evaluacion, aun
cuando la responsabilidad no sea de los repartidores.

[...] las aplicaciones no le dan apoyo al repartidor,
sino que todo lo que dice el cliente tiene que ser.
Si un cliente dice que le faltaste el respeto o que le
entregaste cualquier cosa, te puede llamar soporte y
te pueden bloquear tu cuenta. Entonces, mejor uno
mantiene la distancia: “ya, ok, usted tiene razon, no
se preocupe”

(Marco, varias aplicaciones, Chile)

Antes de la pandemia, los repartidores podian
recurrir a las oficinas de las plataformas e intentar
resolver de forma directa estos y otros percances co-
munes como la cancelacion de un pedido, accidentes
de transito o inconvenientes mecanicos. Sin embargo,

las medidas de distanciamiento social dieron a las pla-
taformas la mejor excusa para virtualizar toda la ges-
tion y externalizar el soporte en centros de llamados
localizados fuera del pais que, segun las entrevistas,
funcionan mal y con retraso. En este nuevo escenario,
los repartidores tienen menos espacio para defender-
se de las decisiones de los algoritmos o solucionar los
problemas cotidianos, lo que repercute directamente
en sus ingresos.

Tu llamas, “Soporte, por favor, necesito que el pedido
me lo cancele, porque no hay ese pedido” Entonces,
demora, una hora, dos horas, no te contesta. Hay
veces que si te contesta y te dice: “espere;y estamos
esperando cagandonos de frio, de calor, de hambre.
Por eso, pagamos casi $400 por quincena
(Gloria, Rappi, Argentina)

La resistencia en sus multiples formas

Las entrevistas muestran que, en respuesta a la de-
gradacion de sus condiciones laborales, los repartido-
res han desarrollado diferentes formas de resistencia.
Algunas son préacticas individuales que en la literatura
se conocen como "mal comportamiento” pues permi-
ten a estos trabajadores enganar a las empresas para
obtener pequenos beneficios (Thompson y Ackroyd
1999). Los micro-robos, la realizacion de reparto por

mension en los dos paises estudiados. Mientras que,
en Chile, este proceso de organizacion es incipiente,
en Argentina goza de reconocimiento entre los repar-
tidores. Estas diferencias se explican, en parte, por la
actitud de las plataformas que han tenido una conduc-
ta mas marcadamente anti sindical y persecutoria en
Chile, desvinculando a los repartidores organizados.
En parte, también se deben a la evolucion historica de
ambos regimenes laborales, més favorable a las orga-
nizaciones de trabajadores en Argentina.

Cuando nosotros hicimos la convocatoria de la
marcha, a las movilizaciones de los repartidores, au-
tomaticamente a mi me dejaron sin trabajo, y como a
50 companeros que ellos pudieron reconocer y que el
GPS del teléfono los ubicaba en ese momento que no
estaban trabajando. Muchos fueron bloqueados
(Pedro, dirigente, ex PedidosYa, Chile)

Conclusiones

La investigacion ha mostrado que, mientras que las
plataformas han visto crecer exponencialmente sus
ganancias durante la pandemia, los repartidores han
experimentado un deterioro sustantivo de sus condi-
ciones laborales. La actividad de estos trabajadores
se ha vuelto mas peligrosa, menos lucrativa y menos
auténoma. Esta situacion no se explica simplemente

“Mientras las plataformas han visto crecer exponencialmente
sus ganancias durante la pandemia, los repartidores han
experimentado un deterioro sustantivo de sus condiciones
laborales. La actividad de estos trabajadores se ha vuelto mas
peligrosa, menos lucrativa y auténoma”

cuenta propia o el arriendo de cuentas falsas son algu-
nos de los ejemplos de estas conductas.

La solidaridad es otra de las formas de resistencia
que han generado los repartidores. Se trata de una "so-
lidaridad urbana", facilitada por el mismo proceso de
trabajo, pues se desarrolla, entre pedido y pedido, en
las plazas, las avenidas y las esquinas de los restoranes
con mas demanda. Tanto en estos lugares como en las
redes sociales, los repartidores se divierten, comparten
sus quejas u ofrecen consejos, construyendo lazos de
amistad y companerismo.

Entre nosotros existe solidaridad. Entre nosotros
mismos esta la empatia. [Por ejemplo,] Si se pincha
0 si se tiene un problema con la moto... Y, de hecho,

hacemos hasta el trabajo de la policia, en ir a rescatar
una moto robada
(Yeheison, Rappi, Argentina).

Esta solidaridad ha potenciado la organizacion de
los repartidores durante la pandemia. En ambos pai-
ses, las agrupaciones de repartidores han ganado dina-
mismo y se han movilizado en ocasion de paros inter-
nacionales que han permitido visibilizar la precariedad
que viven estos trabajadores, al mismo tiempo que
han evidenciado, frente al descargo de responsabili-
dad de las plataformas, la necesidad de una regulacion
del sector. Sin embargo, existen diferencias en esta di-

por factores externos ligados a la coyuntura, como el
peligro de contagio, el aumento de la violencia o la
oferta de repartidores. Las plataformas han sido res-
ponsables activas de la degradacion del trabajo de
los repartidores pues les han traspasado estos y otros
costos de la crisis, ya sea apelando a la ausencia de
un vinculo de dependencia formal, ya sea ajustando el
sistema de gestion y control de su actividad.

No obstante, la pandemia ha potenciado los malos
comportamientos, la solidaridad y organizacion de los
repartidores. Si bien estas formas de resistencia no
han logrado revertir la situacion, han incomodado a las
plataformas y movilizado la discusion publica sobre
una eventual regulacion de este sector.

Los hallazgos de este estudio confirman la nece-
sidad de avanzar mas decididamente en esta Ultima
direccion. Como demostramos, los repartidores gozan
de una autonomia muy limitada para definir los pa-
rametros centrales de su actividad, lo que contradice
la figura del trabajador independiente que defienden
estas empresas. Si bien en Chile y Argentina existen
actualmente proyectos de ley orientados a reconocer
parcialmente esta subordinacion, no cuentan con el
apoyo mayoritario de las organizaciones de repartido-
res. Habra que esperar para ver si estas iniciativas son
aprobadas y logran revertir la precarizacion del trabajo
en este sector, sin afectar necesariamente las tasas de
empleo. CE

(2) Todos los nombres de repartidores citados son de fantasia, para resguardar la confidencialidad de las entrevistas
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