Revista de Estudios Sociales

5 2 ISSN: 0123-885X
eYIiS o e

Fculted e Cloncies Sucisles | Fumbscite Sociel Facultad de Ciencias Sociales, Universidad de los Andes

Blanchard, Olivia

Plataformas digitales de cuidados y de servicio domeéstico en América Latina y el Caribe:
un analisis inicial de sus modelos de negocio y su rol en la formalizacion del sector*

Revista de Estudios Sociales, nim. 89, 2024, Julio-Septiembre, pp. 143-157
Facultad de Ciencias Sociales, Universidad de los Andes

DOI: https://doi.org/10.7440/res89.2024.08

Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81578618008

Coémo citar el articulo ?e&a }/C.U’{g
Numero completo Sistema de Informacion Cientifica Redalyc
Mas informacion del articulo Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal
Pagina de la revista en redalyc.org Proyecto académico sin fines de lucro, desarrollado bajo la iniciativa de acceso

abierto


https://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=81578618008
https://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=815&numero=78618
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81578618008
https://www.redalyc.org/revista.oa?id=815
https://www.redalyc.org
https://www.redalyc.org/revista.oa?id=815
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81578618008

Como citar: Blanchard, Olivia. 2024. “Plataformas digitales de cuidados y de servicio doméstico en Amé-
rica Latinay el Caribe: un anélisis inicial de sus modelos de negocio y su rol en la formalizacion del sector”.

Revista de Estudios Sociales 89:143-157. https://doi.org/10.7440/res89.2024.08

Plataformas digitales de cuidados y de servicio
domeéstico en América Latinay el Caribe: un
analisis inicial de sus modelos de negocioy su
rol en la formalizacion del sector®

Olivia Blanchard

Recibido: 30 de octubre de 2023 | Aceptado: 15 de febrero de 2024 | Modificado: 26 de marzo de 2024,
https://doi.org/10.7440/res89.2024.08

Resumen | En varios paises latinoamericanos han aparecido numerosas plataformas
digitales de trabajo que intermedian los servicios domésticos y de los cuidados de nifos,
personas mayores y dependientes. No obstante, el debate regulatorio ha prestado poca
atencionaladigitalizacion de este sectory existen pocasinvestigaciones que documenten
el impacto de la entrada de estas nuevas tecnologias en la region. Este articulo pretende
contribuir al cuerpo de conocimiento que se esta generando sobre la economia de plata-
formas en América Latina y el Caribe a partir de dos objetivos: por un lado, presentar
un mapeo inicial de las plataformas que operan en el ambito del servicio doméstico y
de los cuidados a domicilio; por otro, analizar el rol que pueden tener estas plataformas

digitales en la formalizacion laboral de las trabajadoras.

Palabras clave | América Latina; cuidados; digitalizacion; empleo doméstico;
plataformas digitales de trabajo

Digital Platforms for Care and Domestic Services in Latin America and
the Caribbean: An Initial Analysis of the Business Model and It’s Role in the
Formalization of the Sector

Abstract | Numerous digital labour platforms have emerged across various Latin Ameri-
can countries, connecting users with domestic services and care for children, the elderly,
and dependents. Despite this growth, regulatory debates have largely ignored the digita-
lization of this sector, and there is a lack of research documenting the impact of these
new technologies in the region. The purpose of this article is to enhance the existing
body of knowledge on the platform economy in Latin America and the Caribbean with
two main objectives: firstly, to provide an initial mapping of the platforms operating in
the domestic and home care services; and secondly, to analyze the potential role these
digital platforms can play in formalizing the labor market for workers in these sectors.

Keywords | care; digital labour platforms; digitalization; domestic employment;
Latin America

%k Este articulo se basa en el informe Las plataformas digitales de cuidados y sus servicios workertech en
América Latina y el Caribe (Blanchard 2023), realizado en el marco de un proyecto entre el Banco Intera-

mericano de Desarrollo (BID Lab) y Digital Future Society.
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Plataformas digitais de cuidados e de servigos domésticos na América Latina

e no Caribe: uma analise inicial de seus modelos de negécios e seu papel na

formalizacao do setor
Resumo | Surgiram em varios paises latino-americanos inimeras plataformas digitais
de trabalho que intermediam servicos domésticos e de cuidados para criancas, idosos
e dependentes. No entanto, o debate regulatorio tem dado pouca atencéo a digitalizacao
desse setor e ha poucas pesquisas que documentem o impacto da entrada dessas novas
tecnologias na regido. Este artigo visa contribuir para o conjunto de conhecimentos que
estdo sendo gerados sobre a economia de plataformas na América Latina e no Caribe
com dois objetivos: por um lado, apresentar um mapeamento inicial das plataformas
que operam no campo dos servicos domésticos e de cuidados domiciliares; por outro,
analisar o papel que essas plataformas digitais podem desempenhar na formalizacao
laboral das trabalhadoras.

Palavras-chave | América Latina; cuidados; digitalizacio; emprego doméstico;
plataformas digitais de trabalho

Introduccion

En América Latina y el Caribe (ALC), a raiz de la divisién sexual del trabajo y los estereotipos
de género, el cuidado de nifios, mayores y dependientes, asi como el cuidado del hogar, ha
recaido principalmente sobre las mujeres. Aunque existen variaciones importantes entre
paises, el modelo de cuidados “familista” tipico de la region estaba en crisis ya antes de la
pandemia por covid-19. La llamada crisis social de los cuidados es un fenomeno global y
surge de una confluencia de factores: el incremento del empleo remunerado de las muje-
res, la limitada aceptacion de tareas domésticas y de cuidados por parte de los varones,
el cambio en la composicion de los hogares, el aumento de la esperanza de vida y recur-
sos publicos insuficientes para cubrir todas las necesidades de cuidados (Lexartza 2012;
Valenzuela, Scuro y Vaca Trigo 2020).

A partir de este contexto y por una acelerada digitalizacion de la economia y de los habi-
tos de consumo, en ALC estan emergiendo plataformas digitales de trabajo como nuevas
intermediarias entre las familias y las empleadas domésticas, cuidadoras y nifneras. Es
una tendencia al alza también en otras regiones como Europa, Medio Oriente y el Norte
de Africa, y en paises como Estados Unidos, Reino Unido y Sudéfrica, donde la mayoria de
las personas que ofrecen estos servicios de limpieza y cuidado en el hogar son mujeres,
muchas de ellas inmigrantes (Fairwork 2022; Hunt y Machingura 2016; Mullagee, Nangalia
y Muralidhara Hiriyu 2022; Pereyra, Poblete y Tizianni 2023; Rathi y Tandon 2021; Ticona y
Mateescu 2018).

Hoy en dia, la nocioén de cuidados sigue sin tener una definicién consensuada y el tema
sigue generando debate (ONU Mujeres 2018)". Para algunas instituciones, como la Organi-
zacion Internacional del Trabajo (OIT), el trabajo de cuidado de los integrantes del hogar
estd incluido en el concepto de trabajo doméstico. El Convenio 189 de la OIT lo define
como aquel trabajo realizado para o dentro de uno o varios hogares, e incluye activida-
des como limpiar la casa, cocinar, lavar y planchar la ropa, cuidar y atender a personas
dependientes, hacer jardineria y vigilar la casa, entre otros (OIT 2011). Adicionalmente,
las mujeres son quienes suelen realizar la llamada doble jornada: estan presentes en
el mercado laboral a la vez que cuidan del hogar y de sus integrantes. Las familias que
disponen de ingresos suficientes contratan a empleadas domésticas, muchas veces otra

1 Porcuidado se entiende todas aquellas actividades que se llevan a cabo para garantizar el bienestar diario
fisico-emocional, potenciar su desarrollo y fomentar la autonomia de nifias, nifios, jovenes, personas
enfermas, mayores y personas con alguna diversidad funcional. Para una aproximaciéon conceptual al
cuidado, véase Batthyany (2015).
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mujer, para realizar las tareas de cuidados y servicio doméstico. En estos casos suelen
encontrar a la persona por recomendacion a través de sus redes informales y el boca a
boca. En algunas ocasiones, lo hacen a través de los servicios sociales y sanitarios o entes
privados como las agencias de colocacién de empleo.

A nivel global, las plataformas digitales de empleo doméstico y de servicios de cuidados se
han multiplicado por ocho en tan solo 10 anos (OIT 2021b). A pesar de este crecimiento,
gran parte de la literatura académica internacional sobre el trabajo en plataformas ha
prestado poca atencién al sector de los cuidados y otros muy feminizados como el de la
belleza (De Stefano 2018; Digital Future Society 2020 y 2022; Hunt y Machingura 2016;
Ticona y Mateescu 2018; van Doorn, 2017). La investigacion académica, asi como los deba-
tes publicos, regulatorios y las sentencias judiciales de diferentes paises se ha concentrado
en dos sectores altamente masculinizados y visibles en el espacio publico: el servicio de
transporte y la entrega a domicilio (Digital Future Society 2020; Ticona y Mateescu 2018).

En la regién de ALC, la produccién académica sobre el trabajo en plataformas es todavia
incipiente, y hoy en dia son pocas las publicaciones que se basan en la recoleccion y
el analisis sistematico de datos (Lopez Moruelo 2020). Hasta la fecha, los estudios aca-
démicos enfocados en los cuidados y el servicio doméstico se han centrado en analizar
plataformas especializadas en servicios de limpieza y en paises concretos. Al igual que en
otras partes del mundo, los estudios que si incluyen trabajo de campo se basan sobre todo
en los sectores del reparto a domicilio y del transporte de pasajeros (Arbelaez y Fernandez
2021; Fairwork 2021a y 2021b; Haidar 2020; Lopez Moruelo 2020).

Por ejemplo, Cebollada Gay (2021) analiza los mecanismos de intermediacién laboral en
el sector doméstico en México a partir de las plataformas Homely y Aliada. En Colombia, el
informe de la Fundacion Fairwork (2023) evaliia las condiciones laborales de trabajado-
res de la plataforma de empleo doméstico Hogart. En Brasil, los trabajos de Andrada
et al. (2023) y de Ferreira Vale y Nociolini Rebechi (2021) examinan el funcionamiento de la
plataforma de limpieza Donamaid. Por su parte, en Argentina, Pereyra, Poblete y Tizianni
(2023) realizan una extensa investigacion de campo con trabajadoras domésticas de la
plataforma de servicios de limpieza Zolvers, al estudiar su impacto en la formalizaciéon de
larelacion laboral y comparar las experiencias y los perfiles de trabajadoras dentro y fuera
de las plataformas.

En este orden de ideas, este articulo contribuye a la literatura sobre la economia de plata-
formas en ALC al centrarse en analizar los servicios domésticos de limpieza y de cuidados
de nifos, personas mayores y dependientes. Se pretende mostrar un panorama actuali-
zado sobre las plataformas digitales de los cuidados a domicilio y el empleo doméstico, y
exponer el rol que podrian desemperiar dichas plataformas en la formalizacion del sector
en laregion2.

La metodologia incluyo6 una revision de la literatura disponible en espafiol e inglés sobre
la organizacién social de los cuidados y las plataformas digitales de trabajo en ALC. No
se pudo incluir una revisién en profundidad de la literatura publicada en portugués,
aungue si se incluy6 bibliografia sobre Brasil publicada en inglés o espafiol. Ademas, se
realizé una busqueda manual en Google de varias combinaciones de palabras y concep-
tos cruzados con los nombres de cada pais de la region, con el objetivo de obtener un
listado de plataformas web y aplicaciones del sector de los cuidados existentes en ALC.

2 El contenido de este articulo se basa en el informe Las plataformas digitales de cuidados y sus servicios
workertech en América Latina y el Caribe (Blanchard 2023), realizado en el marco de un proyecto entre el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID Lab) y Digital Future Society. El objetivo del proyecto fue explo-
rar y mapear el sector e identificar nuevas areas de oportunidad para centrar el trabajo del BID Lab en la
busqueda de soluciones workertech, que impacten positivamente en la generacion de empleo de calidad y
en un mayor bienestar para las personas que se dedican al trabajo doméstico y cuidados.
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La busqueda, realizada entre noviembre y diciembre de 2021, obtuvo 45 resultados de
plataformas digitales que operan como intermediarias entre proveedores de servicios
y usuarios con o sin aplicacion disponible en Google Play o Apple Store, de empresas
altamente digitalizadas con pagina web y de empresas autoidentificadas con la palabra
“plataforma” que contratan a las personas empleadas.

De los resultados obtenidos, se escogieron siete empresas para ser analizadas en mayor
profundidad, que reflejaran la variedad de plataformas que operan en la regiéon y que
cumplieran con los siguientes criterios: grado de madurez, servicios ofrecidos (cuidado de
nifnos, personas mayores y/o servicios domésticos), ubicacion y alcance geografico, modelo
de negocio y relacion laboral, grado de automatizacion y desarrollo tecnologico, y servicios
workertechs. Entre las empresas seleccionadas hay dos especializadas en el cuidado de
ninos (TuNanny en Uruguay y NannysApp en Bolivia), una en el cuidado de personas mayo-
res y dependientes (Cuidarlos en Argentina) y cuatro en los servicios de limpieza (Helpers
en Paraguay, Wilelp en El Salvador, Hogaru en Colombia y Zolvers en Argentina, Chile,
Colombia y México).

Asimismo, se realizaron entrevistas semiestructuradas con los fundadores de las siete
plataformas y con cuatro investigadoras expertas en la tematica en la regién; todas las
entrevistas fueron realizadas entre enero y febrero de 2022. Teniendo en consideracién que
el objetivo inicial era realizar una mirada exploratoria y este articulo no pretende ofrecer
un estudio exhaustivo, las entrevistas a socios fundadores constituyen un primer paso que
en futuras indagaciones debera complementarse con entrevistas a trabajadoras y clientes.

La estructura del articulo es la siguiente: en la primera seccion se sittia el auge de las plata-
formas digitales en el marco de la organizacion social de los cuidados en la regién. En la
segunda seccién se hace un mapeo de las plataformas de cuidados y de empleo domés-
tico que operan en ALC. En la tercera seccion se analiza de manera preliminar el rol que
pueden tener dichas plataformas en la formalizacién del sector en ALC. Para ello se detalla
el caso de dos plataformas: Hogart en Colombia y Zolvers en Argentina, Chile y México,
ya que ambas empresas tienen modelos de negocio diferentes, pero buscan fomentar la
formalizacion laboral en sus respectivos paises.

Contexto de la organizacion social del cuidado en América
Latinay el Caribe

Las plataformas digitales laborales no son ajenas al contexto sociocultural en el que
operan, dentro de un marco regulatorio y un mercado de trabajo determinado. Por ello,
antes de analizar los modelos de negocio, es fundamental situar el auge de estos nuevos
actores en el contexto de la organizacion social de los cuidados a domicilio en ALC.

Son cuatro los actores que interactian en la organizacion social de los cuidados: la fami-
lia, el Estado, el sector privado y la sociedad civil (Lexartza 2012). La importancia de cada
uno de ellos varia segun los paises y su contexto sociohistérico. Aunque ALC presenta
una gran heterogeneidad en la organizacion social del cuidado, existen rasgos comunes
entre los paises, como que este se considera un evento privado, responsabilidad de las
familias y de las mujeres (Batthyany 2015). También, es un sector altamente feminizado
(91%) y representa alrededor del 11% del empleo de las mujeres en la regién (OIT 2021a). En
todo el mundo, las condiciones de trabajo en este sector estan caracterizadas por los bajos
ingresos, las jornadas largas, la informalidad, las condiciones precarias y la falta de acceso
a prestaciones sociales, asi como a situaciones de discriminacion y abuso.

3 Workertech se define como servicios digitales pensados para las modalidades flexibles o independientes
de trabajo y que mejoran los niveles de proteccion, los beneficios y los derechos laborales de los traba-
jadores (Canigueral Bagé et al. 2021).
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Las primeras regulaciones laborales nacionales en ALC no concedieron los mismos dere-
chos a las trabajadoras domésticas que al resto de profesionales. Hasta la segunda mitad
del siglo XX, el trabajo doméstico queddé marginado de los avances en legislacion labo-
ral y de los movimientos sindicales (Lexartza, Chaves y Carcedo 2016). Progresivamente,
cada pais ha reformado los Cédigos de Trabajo y creado leyes especificas. Uruguay fue el
primero en ratificar el Convenio 189 de las Naciones Unidas y la mitad (18 de 36) de los
paises que han ratificado hasta la fecha este convenio estan en ALC (OIT 2023).

Durante los ultimos anos, las politicas publicas en torno a la organizacion social de los
cuidados han evolucionado y los Gobiernos de la regién han puesto el tema en la agenda
publica, en algunos casos estableciendo el cuidado como derecho y creando programas
integrales al respecto. Las iniciativas publicas incluyen el desarrollo de servicios de cuida-
dos en el hogar, residencias e instituciones, licencias y permisos parentales, excedencias
y reducciones de jornada, y bonos para ejercer el cuidado. Un ejemplo es Uruguay, pionero
en crear el Sistema Nacional Integrado de Cuidados en 2015 (Araujo Guimaraes e Hirata
2020). Este sistema incluye ayudas para la contrataciéon de un asistente personal para
personas con dependencia, servicios de teleasistencia, acceso gratuito a centros de dia,
entre otros. Una parte fundamental del programa es la profesionalizacion de los cuidados
mediante la oferta de cursos y la acreditaciéon de competencias de los asistentes perso-
nales. Por su parte, en México, Paraguay, Argentina y Peru hay varios proyectos de ley en
curso para la creacion de sistemas nacionales de cuidados.

Ahora bien, a pesar de las iniciativas gubernamentales, la disponibilidad de servicios
publicos de cuidado es escasa para la demanda que hay. Con frecuencia, estos estan enca-
minados hacia programas de lucha contra la pobreza o de asistencia social a las familias
mas vulnerables (Batthyany 2015), pero los servicios de cuidados publicos a los mayores y
dependientes son casi inexistentes (Lexartza 2012).

Como sucede en otras partes del mundo, la manera de resolver hoy en dia esta situacion
varia de manera sustancial entre los distintos paises, las clases sociales y los contextos
rurales y urbanos. En las familias con ingresos medio-altos, es habitual que se externalice
el trabajo de cuidados con la contratacion de una persona para realizarlo. En el caso de
las familias de estratos sociales mas bajos, son ellas mismas quienes se hacen cargo del
trabajo doméstico y de cuidados, y en ocasiones recurren a otras familiares mujeres o se
apoyan en servicios comunitarios (Araujo Guimaraes e Hirata 2020; Valenzuela, Scuro y
Vaca Trigo 2020).

Aungque algunos paises de ALC han promovido la profesionalizacién de las cuidadoras
que trabajan a través de los servicios publicos, por lo general no existe una figura profe-
sional de ninera o cuidadora a domicilio en las estadisticas oficiales. Por lo tanto, es muy
frecuente que se contrate a una persona catalogada como trabajadora doméstica remu-
nerada para la provisién de cuidados en los hogares (Araujo Guimaraes e Hirata 2020).
Oficialmente, estas mujeres no son vistas como trabajadoras de cuidados, por lo que no
se puede hablar de cuidados sin hablar también de trabajo doméstico.

Enla actualidad, se intenta diferenciar cada vez mas el trabajo doméstico del de cuidados,
sobre todo el relacionado con mayores y dependientes. Esto en algunos paises se traduce
en una mayor especializacién, mejores salarios y mas prestigio social (Valenzuela, Scuro
y Vaca Trigo 2020). Hay una ambicion, entre algunas administraciones publicas y entes
privados, incluidas las plataformas digitales entrevistadas, de profesionalizar el &mbito
de los cuidados, tanto en instituciones como en el domicilio. Esto incluye educar a los
clientes en cuanto a la diferencia entre los cuidados y el trabajo doméstico, y la delimita-
cion de las tareas que este ultimo incluye.
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Apesar delacreciente demanday de la complejidad del trabajo, todavia persiste un prejui-
cio muy arraigado de que el trabajo doméstico y de cuidados no requiere cualificaciones,
que es algo natural de las mujeres (Addati et al. 2019; Cafagna et al. 2019). Cada vez mas,
las trabajadoras domésticas asumen tareas de cuidados, como administrar farmacos,
controlar signos o realizar traslados de personas mayores no autovalentes, que en otros
entornos laborales las harian trabajadoras calificadas en areas de la salud (Valenzuela,
Scuro y Vaca Trigo 2020).

Aun asi, en ALGC, el trabajo doméstico sigue siendo una de las fuentes de ingresos maés
importantes para las mujeres indigenas urbanas y afrodescendientes en la region (ONU
Mujeres 2020). A su vez, es también una fuente de ingresos muy importante para las muje-
res migrantes. Precisamente, una caracteristica distintiva de ALC es el fenémeno de los
corredores migratorios regionales y las cadenas globales de cuidados*. Muchas mujeres
han migrado en las ultimas décadas dentro de su pais, o otros paises de la region o del
mundo para trabajar en el servicio doméstico y de cuidados, enviar remesas y sostener
a sus familias a distancia (Pérez Orozco 2010). Desde la década de 1990, ha aumentado la
migracion intrarregional en respuesta al incremento en la demanda causada por la crisis
de los cuidados (ONU Mujeres 2020; Valenzuela, Scuro y Vaca Trigo 2020).

Mapeo de las plataformas digitales de cuidado y de servicios
domésticos en América Latinay el Caribe

En un contexto de un creciente desarrollo del mercado de cuidados, la contratacion de traba-
jadoras domésticas y de cuidados mediante intermediarios privados —agencias de empleo,
empresas de servicios de cuidados a domicilio y plataformas digitales— es relativamente
poco comuin en ALC (OIT 2021a). La forma habitual de contratacion es a través de reco-
mendaciones boca a boca entre redes familiares, personales y vecinales, y por lo general se
hacen acuerdos informales entre el cliente (hogar) y la trabajadora doméstica. No obstante,
se observa que este tipo de servicios han comenzado a proliferar (Carneiro et al. 2023).

Una btisqueda inicial identific6 mas de 45 plataformas digitales enfocadas en el servicio
domeéstico o el cuidado de nifios, y en menor medida, en el cuidado de personas mayores
y dependientes. Existe una amplia variedad entre las empresas, en cuanto a su nivel de
desarrollo, los servicios ofrecidos, su alcance geografico, su modelo de negocio y relacion
laboral, y su grado de automatizacion y desarrollo tecnoldgico. Unas se fundaron entre
2019 y 2020, justo antes del inicio de la pandemia por covid-19, mientras que otras tienen
un recorrido més largo y se fundaron hace mas de siete afos.

La mayoria de las plataformas son nacionales, principalmente con presencia en Argen-
tina, Brasil, México y Colombia, seguidos de Chile, Uruguay y Paraguay. Hay también unas
que operan en todo el mundo, como Babysits y Sitly, que fueron fundadas en Europa en
2008 y 2009, respectivamente, y ofrecen servicios de cuidado de nifios por horas en varios
paises de la region. Existen otros casos de cooperativas y empresas sociales. Un ejemplo
es Asoclim en Ecuador, una cooperativa que a través de su plataforma web ofrece servicios
de limpieza, cuidado y cocina.

A continuacion, se explicaran los modelos de negocio de las plataformas identificadas que
prestan servicios de cuidados y limpieza.

4 Las cadenas globales de cuidados se definen como estructuras transnacionales que se forman con el
objetivo de sostener la vida cotidiana. En estas estructuras, los trabajos de cuidado se transfieren entre
hogares basandose en ejes de poder, como género, etnia, clase social y origen (Pérez Orozco 2010).
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Modelos de negocio y servicios de las plataformas de cuidados

Como ilustran los estudios existentes sobre las plataformas digitales especializadas en
servicios domésticos y de cuidados, no todas las plataformas digitales son iguales ni
operan de la misma manera’. Asimismo, las caracteristicas de los mercados de trabajo y el
contexto regulatorio también varian de un pais a otro. En ALC no hay una regulacion espe-
cifica para las plataformas digitales que ofrecen servicios de cuidado y el trabajo del hogar,
por lo tanto, deben operar segiin los marcos legales y las normativas que regulan el trabajo
del hogar, y a las empresas que prestan servicios de limpieza a particulares y oficinas.

Como se menciond, en ALC por lo general no se reconoce la figura de cuidadora profesional
fuera del sector sociosanitario. El cuidado de personas mayores, dependientes y nifios con
frecuencia esté incluido en la regulacion del trabajo doméstico, por lo que muchas veces
estan contratadas bajo la figura de trabajadora del hogar. Por ejemplo, Argentina es uno de
los paises de América Latina con mayor tasa de envejecimiento poblacional (OIT, UNICEF,
PNUD, CIPPEC 2018). Segtin la normativa del pais, las cuidadoras que ofrecen cuidados
no terapéuticos en los domicilios estan reguladas por la Ley 26.844 del Régimen Espe-
cial de Trabajo para el personal de casas particulares y, por tanto, estan o deberian estar
contratadas por las familias como trabajadoras domésticas. Las que trabajan en cuidados
terapéuticos —enfermeras, auxiliares de enfermeria o asistentes geriatricos—, ya sea en
residencias o en domicilios, son contratadas directamente por las agencias.

En el caso de la plataforma Cuidarlos, esta ofrece servicios de cuidados a domicilio en
Argentina y afirma tener la base de datos mas grande de cuidadores profesionales (6 500)
del pais. La plataforma se define como un canal de comunicacién y no contrata direc-
tamente a las trabajadoras. Sin embargo, en la entrevista se mencion6 que la empresa
promueve la formalizacién mediante el envio de mensajes y enlaces a los clientes sobre
cémo efectuarla.

Cuidarlos ofrece servicios recurrentes, por horas o por dias, y servicio de cama adentro.
Cuenta con un marketplace, donde los clientes pueden buscar y filtrar a los profesionales
o postular sus propios avisos. Durante los primeros tres meses los clientes pueden hacer
busquedas y contactar cuidadores de manera gratuita. Después de este tiempo deben
comprar un “pack de contactos” (USD 13) para poder contactar a 10 cuidadores. También
existe una membresia mensual premium (USD 15) que les permite publicar avisos, iniciar
chats con distintos cuidadoresy acceder a otras funcionalidades. Las personas cuidadoras
pueden acceder y comprar formaciones aranceladas. Por tltimo, algunas ofertas tienen el
precio, pero por lo general se negocia entre clientes y candidatas.

Otra de las plataformas analizadas fue NannysApp, que se especializa en cuidados y lidera
el mercado de cuidado de nifios en Bolivia. La plataforma se define como una empresa
tecnoldgica y ofrece servicios urgentes y programados por horas, y servicios mensuales
(cama adentro y cama afuera). Cuenta con 700 nifieras que trabajan en Santa Cruz, La Pazy
Cochabamba, y tiene planes de expansién a Paraguay y Pert (Economy.com.bo 2023).

En Bolivia, el cuidado esta incluido en la normativa del trabajo del hogar, a través de la Ley
2450 de 2003, de Regulacion del Trabajo Asalariado del Hogar. Dicha ley aplica al trabajo
realizado de forma continua para un empleador o familia. Por lo tanto, cubre a las nifieras
que ofrecen servicios en NannysApp y que estan (o deberian estar) contratadas directa-
mente por la familia. La ley no aplica si el trabajo se realiza sin horarios especificos o de
manera discontinua, pues se considera eventual.

5 Véaseelinforme de Digital Future Society (2021) sobre las plataformas digitales que operan en el sector de
los cuidados a domicilio en Espana y que incluye informacion de estudios realizados por otras entidades
en Estados Unidos, India, Sudafrica, Kenia y México.
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Por su parte, en Uruguay, la plataforma TuNanny naci6 en 2008 y, segin su pagina web,
se considera pionera por ser el primer servicio uruguayo de seleccion de nifieras y educa-
doras preescolares. Inicialmente empezo ofreciendo servicios de cuidado de nifios y mas
recientemente ha ampliado el modelo de negocio para incluir también cuidados a perso-
nas mayores. Ofrece servicios recurrentes a tiempo completo e indefinido, temporal (de
una semana a seis meses) y puntual, por horas y/o urgente (TuNannyExpress). El servicio
mas demandado es el recurrente, a tiempo completo y el indefinido.

La empresa se autodefine como plataforma, aunque de las siete empresas entrevistadas,
es una de las que tiene menor grado de automatizacién. Su fundadora hace hincapié en
la importancia de mantener el trabajo manual (humano) en el proceso de matching para
asegurar el éxito de la seleccion. En el caso de esta plataforma, los clientes estipulan el
precio en la solicitud, ofrecen alimento y si pagan el transporte y el trabajo directamente
a la nifiera. La empresa solo interviene en casos cuando el precio ofrecido esté muy por
encima o muy por debajo del mercado. Si se ofrece un precio por debajo del minimo legal,
TuNanny rechaza la solicitud. En Uruguay, las nifieras estan reguladas por el convenio de
trabajadoras domésticasy los clientes deben darles de alta en el Banco de Prevision Social.

En ALC estan presentes las plataformas internacionales Sitly y Babysits. En ambos casos
operan como intermediarias, y su modelo de negocio se basa en el cobro de una subscrip-
cién mensual premium para clientes. Sitly esta presente en Argentina, Brasil, Colombia,
México, mientras que Babysits opera en Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa
Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama, Paraguay,
Pert, Puerto Rico, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Cabe destacar que, dentro del &mbito de los cuidados de larga duracién a domicilio, para
personas mayores y dependientes, existen también otros modelos de plataformas, como
el de las agencias de colocacion digital. En el caso de Espana, estas funcionan como
agencias de colocacién tradicional, tienen un niimero de autorizacion para poder operar
y se especializan en los cuidados a medio-largo plazo (Digital Future Society 2021). La
plataforma se encarga de formalizar la relacion entre la familia y la cuidadora (que es
contratada por la familia como empleada del hogar). Algunas de estas plataformas ofrecen
un servicio conjunto de seleccion y ademas gestionan la contratacion y alta en la seguridad
social de la trabajadora. En estos casos no es posible disfrutar de un servicio sin el otro, lo
que contribuye a la formalizacion de relaciones laborales. En el estudio sobre ALC no se
han encontrado casos de plataformas digitales que operen como agencias de colocacién y
que se encarguen de formalizar la relacién laboral entre clientes y trabajadoras.

Modelos de negocio y servicios de las plataformas de limpieza

A nivel global las plataformas especializadas en servicios de limpieza (en casas particu-
lares y oficinas) y que ofrecen tanto servicios de limpieza como de cuidados operan con
diferentes modelos. Varias funcionan con un modelo bajo demanda o de marketplace y
suelen cobrar comisiones y/o planes de subscripeidn. Las plataformas consideran a las
trabajadoras como prestadoras de servicios independientes (responsables ellas mismas
de darse de alta y cotizar en la seguridad social) o segtin la normativa de cada pais, como
empleadas del hogar que, se presupone, son contratadas y dadas de alta en la seguridad
social por parte de los empleadores. En algunos casos, algunas plataformas contratan a
todas o un porcentaje de las trabajadoras como empleadas.

Este tipo de modelo de negocio también esta presente en ALC. De la informacién dispo-
nible sobre las plataformas en ALC, la mayoria de las prestadoras de servicio de limpieza
se definen como intermediarias. Como ha sucedido en otras regiones, en algunos casos
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podria haber indicios de subordinacién laboral, por factores como la dedicacién exclu-
siva de las trabajadoras, el proceso de reclutamiento o la asignacion de tareas por parte de
la plataforma (Cepal 2020, citado en Cebollada Gay 2021).

En algunos casos, las empresas contratan directamente a las trabajadoras y los clientes
reservan los servicios a través de la plataforma web o mévil. Un ejemplo en Colombia es
Hogaru. La empresa esta registrada como servicio de aseo y cafeteria, lo que le permite
tener a las trabajadoras en plantilla y ofrecer a hogares particulares y a oficinas servicios
de limpieza de cuatro u ocho horas. En Colombia, los empleadores son quienes tienen la
obligacién de afiliar a las trabajadoras a la seguridad social en los casos de que el servicio
sea acordado directamente entre trabajadora y empleador.

A veces sucede que una plataforma empieza con un modelo y luego pivotan a otro. Un
ejemplo es Helpers, la primera plataforma digital de limpieza de hogares por dias en
Paraguay, y que inicialmente contrataba a las trabajadoras como jornaleras. Después
pivotaron el modelo de negocio aintermediaria y hoy en dia la responsabilidad de contra-
tacion es del cliente, aunque sigue siendo la plataforma la que gestiona los pagos®.

Otras dos plataformas de servicio doméstico a las que se entrevisto para este estudio
fueron WilJelp en El Salvador y Zolvers en Argentina. Wilelp, creada en 2018, ofrece
servicios de limpieza para hogares, empresas y comercios, ademas de otros servicios
asociados, como limpieza de muebles y alfombras, limpieza profunda posconstruccion,
entre otros. Ofrece servicios de cuatro y ocho horas, recurrente o por horas, uno o mas
dias a la semana. El 60% de los servicios demandados son servicios de limpieza, segin
conté el fundador de WiJelp (entrevista, El Salvador, 2022). A raiz de la pandemia, se
agregaron otros servicios como jardineria, fontaneria y mantenimiento. Las trabajadoras
son consideradas como profesionales independientes y los clientes pagan un monto por
un servicio puntual o por paquetes de horas mensuales. En el momento de realizarse la
entrevista para este estudio, el matching era todavia manual y estaba a punto de lanzarse
la plataforma web, lo que permitiria automatizar esta parte del proceso.

Por otro lado, Zolvers fue fundada en 2014 en Argentina y después se expandi6 a México,
Colombia y Chile. La plataforma ofrece servicios domésticos y, en menor medida, mante-
nimiento del hogar y cuidado de personas mayores. Los servicios son recurrentes (una,
dos o tres veces por semana), cama adentro y puntual, ya sea urgente o programado. El
85% de los servicios demandados son para trabajo doméstico y el 15% para cuidado de
personas mayores y mantenimiento del hogar. El 60% de los clientes requieren servicios
una o dos veces por semana (entrevista con la fundadora de Zolvers, Argentina, 2022). El
servicio de interna en esta plataforma es muy marginal. El modelo de negocio se basa en
que los clientes pagan un unico monto a la plataforma y pagan directamente a las traba-
jadoras. ZolversPagos es un servicio opcional que se ofrece a los clientes por 1 USD al mes
y mediante el cual la plataforma inscribe a las trabajadoras en la Administracion Federal
de Ingresos Publicos (AFIP), de manera que cada mes Zolvers hace los pagos de las traba-
jadorasy los impuestos ante la AFIP (en nombre del cliente).

6 Cabemencionar que algunas plataformas tienen una plantilla mixta, es decir, cuentan con personas traba-
jando como empleadasy otras como profesionalesindependientes. Un ejemplo es la plataforma de servicios
de limpieza Homely en México: un 15% del total de las trabajadoras estan contratadas por la empresa a
tiempo completo, y el resto prefiere trabajar como profesionales independientes (Cebollada Gay 2021).
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El rol de las plataformas en la formalizacion del sector:
el caso de Hogaru y Zolvers

Enlaregion de ALC, el 72% de las mujeres que trabajaban en el empleo doméstico lo hacen
en la informalidad, aunque hay variaciones regionales tanto en la tasa de informalidad
como en el ambito regulatorio (OIT 2021a). Los paises del Caribe y Centroamérica tienen
una informalidad superior al 90%, los paises andinos del 81,9% y en el Cono Sur del 63%
(ONU Mujeres 2020).

Dados los elevados niveles de informalidad, uno de los objetivos de este articulo es revisar
la capacidad y el potencial de los agentes intermediarios —como las agencias de coloca-
cién y las plataformas digitales— de incidir positivamente en la formalizacion del sector
de los cuidados a domicilio y empleo doméstico. En sus discursos y narrativas, algunos
fundadores de las plataformas en ALC y en otras regiones hacen explicito la ambicion de
contribuir a la profesionalizacion y formalizacion del sector (Digital Future Society 2021).
No obstante, la manera de contribuir de forma positiva varia de una plataforma a otray de
un contexto regulatorio a otro.

Un punto clave de la formalizacién es el registro y la cotizaciéon en un sistema de
seguridad social. Aunque en la mayoria de los paises la afiliacion a la seguridad social es
obligatoria?, ciertas restricciones —normativas que excluyen a quienes tienen jornadas
parciales y multiples empleadores—, sistemas administrativos engorrosos y una baja
fiscalizacion desincentivan su cumplimiento (ONU Mujeres 2020). Igual de importantes
son los factores culturales y la persistencia de la percepcion del trabajo doméstico
remunerado como un no trabajo (Valenzuela, Scuro y Vaca Trigo 2020). No obstante, a
lo largo de la ultima década, varios paises han ratificado el Convenio 189 al emprender
medidas especificas para fomentar una mayor formalidad y garantizar los derechos de las
empleadas domésticas®.

El reconocimiento de la existencia de una relacién laboral es un elemento esencial
para la formalizacién. Precisamente, mediante esa relacion, empleadores y trabajado-
res estan bajo ciertas regulaciones que protegen sus respectivos derechos (OIT 2016).
Sin embargo, una de las dificultades a la hora de formalizar el trabajo doméstico y de
cuidados en todo el mundo es que en situaciones cuando existe una relacion triangular
(Ia trabajadora del hogar o cuidadora, la familia y una agencia o proveedor de servicio)
puede haber ambigliedad respecto a quién tiene las obligaciones de empleador (Fudge y
Hobden 2018; OIT 2016).

En el caso de la economia de plataformas, una pregunta critica es si esta se considera
una empresa tecnoldgica que opera como intermediaria y inicamente hace el matching
de oferta y demanda de servicios, o si bien interviene a la hora de dirigir el trabajo y
establece algunas de las condiciones (horarios, precios y sistemas de control) (Fudge
y Hobden 2018). Uno de los temas méas controvertidos en los sectores de reparto y trans-
porte es que las plataformas que se definen como intermediarias con frecuencia usan
mecanismos de control y supervision de las personas trabajadoras, aun cuando estas son
trabajadoras autonomas. Este es un debate que se ha extendido a otros sectores incluido
el del servicio doméstico.

Por ejemplo, en el caso espanol, en junio de 2023 la plataforma de servicios de limpieza
Clintu fue condenada a pagar 1,29 millones de euros en concepto de cuotas atrasadas a la
seguridad social de las 505 trabajadoras que el juzgado considera trabajaban como falsas

7 Enalgunos paises, como El Salvador u Honduras, es voluntaria; en México lo fue hasta 2019 (OIT 2021a).

8 Elinforme dela OIT (2021a) analiza los avances realizados por cada pais de la region en la tltima década
en cuanto a fomentar el empleo decente en el sector del trabajo doméstico.

rev.estud.soc. n.° 89 - julio-septiembre « Pp. 143-157 - ISSN 0123-885X - e-ISSN 1900-5180 - https://doi.org/10.7440/res89.2024.08



auténomas (Cata Figuls 2023). Por su parte, Ferreira Vale y Nociolini Rebechi (2021) anali-
zan el funcionamiento de Donamaid en Brasil, una plataforma de limpieza que segun las
autoras utiliza mecanismos de control y supervision de los procesos de trabajo propios
de una relacién laboral dependiente. El estudio afirma que las plataformas como Dona-
maid representan un continuum en la tendencia histérica de desvalorizacion del trabajo
doméstico remunerado.

A continuacion, se presentan los casos de dos plataformas: Hogard en Colombia y Zolvers
en Argentina. Ambas resultan interesantes objetos de estudio porque tienen dos maneras
de fomentar la formalizaciéon de las empleadas del hogar en sus respectivos paises.
Hogart cuenta con un modelo de contratacién directa, mientras que Zolvers fomenta la
formalizacién mediante incentivos.

La contratacion directa como vehiculo de formalizacion:
el caso de Hogaru

Una de las formas en las que se puede fomentar la formalizaciéon es mediante la contra-
tacion directa de las trabajadoras, como hace Hogard, una plataforma colombiana. La
empresa esta registrada como de servicios de aseo y cafeteria, y ofrece servicios de limpieza
de cuatro y ocho horas, puntuales y recurrentes a través de su plataforma web y aplica-
cion movil. Hogart contrata directamente a las empleadas, actualmente unas 700, bajo
la misma categoria laboral y garantiza sus prestaciones sociales y derechos laborales. La
empresa nacié en 2013, bajo un modelo marketplace que ofrecia todo tipo de servicios del
hogar y no contrataba a los trabajadores. En 2015, al ver que la mayoria de los servicios
solicitados eran de limpieza y que cada vez maés los clientes les pedian informacién sobre
como formalizar la relacion laboral, cambiaron el modelo de contratacion y pasaron a tener
a las trabajadoras en plantilla:

En ese momento [2015] habia una corriente internacional de startups como Uber,
Rappi y Glovo que hacian de intermediarias y no contrataban a los trabajadores.
Nosotros decidimos no hacer eso por dos razones. Una es que la informalidad genera
unos ciclos de pobreza de los que es muy dificil escapar, porque los ingresos no son
estables. La segunda razon es que cuando tu contratas a las trabajadoras, puedes
capacitarlas y asegurar la calidad, puedes no solo profesionalizar el trabajo de ellas
sino asegurar que el cliente reciba un servicio mucho mejor. Asi es como empezo
Hogaru. (Entrevista con el fundador de Hogaru, Colombia, 2022)

Ahora bien, tener a las trabajadoras en plantilla no esta exento de retos: “nuestro princi-
pal reto es la formalizacion. Nosotros seguimos compitiendo contra el mercado informal.
Entonces, jeso qué significa? Que nuestros precios sean por lo menos el doble de lo que la
gente paga en el mercado negro” (entrevista con el fundador de Hogart, Colombia, 2022).

En 2019, Hogaru lanz6 un segundo servicio, Apporta, un gestor de recursos humanos,
para incrementar la formalizacion del trabajo doméstico a nivel nacional. Cualquier hogar
del pais puede usar esta aplicacion para formalizar la relacion laboral con sus empleados
domésticos. La empresa se ocupa de las afiliaciones a la seguridad social y hace el calculo y
el pago de las cuotas de esos clientes. También ofrece un formato de contrato y la cuenta
mensual del pago de ndmina. No sobra mencionar que el trabajo en el hogar en Colombia
estéa regulado por la Ley 1595 de 2012.
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Incentivos para formalizar la relacion laboral: el caso de Zolvers

Existen otros casos de plataformas que, sin contratar directamente a las trabajadoras,
fomentan la formalizacién de su relacion laboral con los clientes (empleadores) mediante
servicios, incentivos y capacitacién. Un ejemplo en ALC es Zolvers, que se cred en
Argentina en 2014 y después se expandié a México, Colombia y Chile. Si bien los clientes
son los responsables de dar de alta a las trabajadoras segiin corresponda en cada pais,
Zolvers brinda asesoramiento y ayuda gratuitos durante el proceso en todos los paises
donde opera. Para fomentar la formalizacion, la plataforma ofrece ZolversPagos, sistema
mediante el cual la empresa se hace cargo de dar de alta a las trabajadoras y pagar sus
aportaciones a la seguridad social en nombre de los clientes.

En un estudio de 2023, Pereyra, Poblete y Tizianni muestran el impacto que tiene Zolvers
en la formalizacién del sector en Argentina. En 2019, en todo el pais la tasa de registro
era del 16% entre las trabajadoras domésticas, cuya ocupacion principal era de menos de
24 horas semanales para un mismo empleador. Este dato contrasta de manera notable con
la tasa de registro de las trabajadoras de la misma dedicacion horaria en Zolvers (43%); si
se incluyen los puestos que se gestionan a través de ZolversPagos, el porcentaje de registro
asciende al 66% (Pereyra, Poblete y Tizianni 2023).

A pesar de que la plataforma no obliga a la contratacion, incentivan la formalizacion
mediante el servicio de ZolversPagos. A través de este servicio la plataforma simplifica el
tramite para los clientes y sensibiliza e informa sobre la importancia de la formalizacion,
tanto hacia los clientes como las trabajadoras. Esto no es cuestion menor, dado la resisten-
cia que perdura por ambas partes:

Culturalmente, la gente todavia estd como acostumbrada [a no dar de alta a la traba-
jadora]: ‘no, si total viene una vez por semana’, ‘si total viene pocas horas’, y ademas
muchas veces es la misma trabajadora la que no quiere. La trabajadora te dice: ‘no,
prefiero que esa plata en vez de pagarla me la des a mi. Pagame en efectivo y ddmelo
amf. (Entrevista con la fundadora de Zolvers, Argentina, 2022)

En este caso, Zolvers representa un ejemplo de una plataforma digital que, si bien no
contrata directamente a las trabajadoras, impacta de manera indirecta sobre la formaliza-
ciéon de las relaciones laborales en el sector e incentiva a ello.

Conclusion

La region de ALC presenta una de las tasas de envejecimiento mas veloces del mundo y
las necesidades de cuidado a personas mayores y dependientes aumentara en las proxi-
mas décadas (Stampini et al. 2020). Aunque en ALC la contrataciéon de las empleadas
domésticas se suele hacer directamente entre la familia y la empleada, organismos inter-
nacionales como la OIT anticipan que la practica de usar una intermediaria digital ird en
aumento (OIT 2021a). En la tltima década ya han aparecido en varios paises latinoameri-
canos numerosas plataformas digitales de trabajo que intermedian servicios de limpieza,
cuidado de nifios y en menor medida, de personas mayores y dependientes.

La mayoria de las plataformas digitales que operan en el ambito de los cuidados y el
empleo doméstico son de alcance nacional y tienen presencia principalmente en Argen-
tina, Brasil, México y Colombia, seguidos de Chile, Uruguay y Paraguay, aunque también
hay presencia en los otros paises latinoamericanos. Todas ellas varian en cuanto a su
grado de madurez, los servicios que ofrecen, su alcance geografico, su modelo de negocio
y larelacion laboral.
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En general, las plataformas digitales identificadas en el estudio operan como interme-
diarias sin contratar a las trabajadoras, quienes operan como independientes o estan
contratadas (o deberian estarlo) por las familias donde laboran. En un contexto de alta
informalidad, algunas plataformas estan haciendo esfuerzos por profesionalizar y forma-
lizar el sector. La plataforma colombiana Hogarti contrata directamente a todas sus
trabajadoras con todas las prestaciones y derechos de ley, y Zolvers incentiva a sus clien-
tes la formalizacion mediante la suscripcion mensual a ZolversPagos, a través de la cual
la empresa da de alta a las trabajadoras y paga sus aportaciones a la seguridad social en
nombre de los clientes.

Ahora bien, las buenas intenciones de las plataformas digitales y otras intermediarias no
bastan para formalizar el sector dentro y fuera de la economia digital. Existen barreras
estructurales (con frecuencia los propios sistemas no permiten cotizar por pocas horas),
de accesibilidad (sistemas de registro y pago de las contribuciones que son dificiles de
manejar), culturales y de desinformacion entre las trabajadoras. Las politicas socioeco-
nomicas y la legislacion en materia de trabajo y seguridad social son dos elementos que,
combinados con la labor de las intermediarias, influyen en la formalidad de la relacién de
las trabajadoras (Fudge y Hobden 2018).

Por tltimo, las plataformas digitales pueden ofrecer importantes oportunidades de acceso
al mercado laboral para muchas personas que tienen dificultades para conseguir un
empleo remunerado. Asimismo, y como se ha visto en otros sectores de economia digital,
lejos de ser una fuente de trabajo decente, las plataformas digitales pueden perpetuar las
condiciones precarias, la discriminacion y los bajos salarios que ya existen en el mercado
laboral tradicional. De cara al futuro, es urgente realizar mas estudios cualitativos para
entender mejor de qué manera impactan estas nuevas intermediarias en las dinamicas
y fuerza laboral de un sector tan invisibilizado e infravalorado como el de los cuidados a
domicilio y empleo doméstico en América Latina y el Caribe.
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