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Resumen | Este articulo explora los cambios en las condiciones y relaciones laborales
que se estan produciendo en el trabajo domeéstico y de cuidado, a partir del surgimiento
de plataformas digitales en los tltimos afios. Para este fin, el estudio se enfoca en el anali-
sis de una plataforma digital de este mercado en Colombia: Hogaru. A partir de un estudio
cualitativo basado en entrevistas y grupos focales, se identifica el modelo de negocio de la
plataforma digital y se analizan los cambios en las condiciones de trabajo de las emplea-
das domeésticas respecto a otras formas tradicionales de vinculacién. Se discuten dos
hallazgos. Primero, las plataformas digitales pueden contribuir a la mejora del poder de
negociacion de las trabajadoras domésticas a través de estrategias de socializacion de sus
derechos, profesionalizacion de la actividad, promocion de espacios fisicos de encuentro
con otras trabajadoras, capacitaciones constantes y garantia de derechos fundamentales.
Segundo, si bien las plataformas digitales pueden contribuir a cambiar la relacion labo-
ral tradicional en la que la trabajadora doméstica es la oferente directa de los servicios
de cuidado, por una en la que esto lo hace la empresa, las asimetrias de poder y el bajo
reconocimiento de este trabajo siguen siendo una constante. Finalmente, este articulo
contribuye al estudio de una plataforma digital de trabajo desde el punto de vista de las
experiencias de las trabajadoras vinculadas a ella.

Palabras clave | condiciones de trabajo; plataformas digitales; relaciones laborales;
trabajo de cuidado; trabajo doméstico

Digital Platforms for Paid Domestic Care Work in Colombia: The Case of Hogaru

Abstract | This article explores how digital platforms have changed working conditions
and labor relations in domestic and care work in recent years. The study focuses on
Hogard, a digital platform in Colombia. Through a qualitative study involving interviews
and focus groups, we analyze Hogar’s business model, along with the changes in working
conditions for domestic workers compared to traditional employment methods. The
study highlights two main findings. First, digital platforms can enhance domestic workers’
bargaining power by raising awareness of their rights, professionalizing their work,
promoting physical meeting spaces with other workers, providing ongoing training, and
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ensuring fundamental rights. Second, while digital platforms can shift the traditional
labor relationship from one where the domestic worker directly offers care services
to one managed by the company, power imbalances and low recognition of this work
persist. This article offers insights into digital labor platforms from the perspective of
the workers involved.

Keywords | digital platforms; care work; domestic work; labor relations;
working conditions

Plataformas digitais do trabalho doméstico remunerado na Colémbia:

o caso da Hogaru
Resumo | Este artigo explora as mudancas nas condicoes e relacdes de trabalho que estéo
ocorrendo no trabalho domeéstico e de cuidados, a partir do surgimento de plataformas
digitais nos ultimos anos. Para isso, o estudo se concentra na analise de uma plata-
forma digital desse mercado na Colémbia: a Hogard. Por meio de um estudo qualitativo
baseado em entrevistas e grupos focais, identifica-se o modelo de negdcios da plataforma
digital e analisam-se as mudancas nas condicoes de trabalho das empregadas domés-
ticas em comparacdo com outras formas tradicionais de emprego. Discutem-se dois
achados. Primeiro, as plataformas digitais podem contribuir para melhorar o poder de
barganha das trabalhadoras domésticas por meio de estratégias de socializacao de seus
direitos, profissionalizacio da atividade, promocéo de espacos fisicos para o encontro
com outras trabalhadoras, treinamento constante e garantia de direitos fundamentais.
Segundo, embora as plataformas digitais possam contribuir para mudar a relacdo de
trabalho tradicional em que a trabalhadora doméstica € a prestadora direta dos servicos
de cuidado para uma em que isso é feito pela empresa, as assimetrias de poder e o baixo
reconhecimento desse trabalho continuam sendo uma constante. Por fim, este artigo
contribui para o estudo de uma plataforma digital de trabalho do ponto de vista das
experiéncias das trabalhadoras vinculadas a ela.

Palavras-chave | condicoes de trabalho; plataformas digitais; relacoes de trabalho;
trabalho de cuidado; trabalho doméstico

Introduccion

El desarrollo de las plataformas digitales y su subsecuente expansién, propiciada en gran
medida por las medidas de confinamiento adoptadas en varios paises durante la pandemia
del covid-19, ha significado una reestructuraciéon de los mercados de trabajo y una eviden-
cia de cémo la revolucion tecnolégica ha producido un cambio en las relaciones laborales
tan significativo como el que implico la Revolucién Industrial (Tizziani y Poblete 2022).
O’Farrell y Montagnier (2019), a partir de una comparaciéon entre encuestas nacionales
de diferentes paises de la Union Europea y Norteamérica, identifican que cerca del 5% de
la poblacién en edad de trabajar ha ofrecido algin servicio a través de estas plataformas.

Las plataformas digitales son dificiles de definir debido al escaso desarrollo conceptual
interdisciplinario sobre el tema (Hein et al. 2020; Koskinen, Bonina y Eaton 2020) y a la
aun mas dificil tarea de medir su tamano y la cantidad de individuos, especialmente
trabajadores, vinculadas a ellas (Gémez y Hospicio 2022; O’Farrell y Montagnier 2019). La
literatura, basada de forma mayoritariamente en casos europeos y norteamericanos, sefiala
que las plataformas digitales pueden identificarse debido a que comparten tres elementos
en comun: estan mediadas por tecnologias, hacen posible la interaccion entre grupos de
usuarios y permiten a esos grupos de usuarios hacer cosas especificas (Koskinen, Bonina
y Eaton 2020).

Hoy en dia, este tipo de plataformas se han popularizado en temas relacionados con
e-commerce (Amazon, MercadoLibre), economia colaborativa (AirBnB), servicios de
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transporte (Uber, inDrive, Cabify), domicilios (Rappi, Glovo, Uber eats), entre otros secto-
res. El éxito del modelo de negocio reside en la cantidad de miembros pertenecientes a la
red, por ejemplo, la cantidad de conductores y de potenciales usuarios, y una estructura
de costos reducida que, en el caso de algunas plataformas, implica no tener empleados,
sino socios (Koskinen, Bonina y Eaton 2020; O’Farrell y Montagnier 2019).

El posicionamiento de estas plataformas ha llevado a un creciente uso de la denominacién
uberizacion de la economia para referirse a un cambio en las tendencias de las relaciones
laborales y la masificacion de estas plataformas, que lleva a la negacion de los salarios como
una mayor autonomia que transfiere los riesgos y amplia el control sobre el trabajo. Estas
plataformas han sido senaladas de incrementar la precariedad laboral, reducir las remune-
raciones y promover la descolectivizacion y el sentido de clase (Antunes y Filgueiras 2020;
Haidar y Garavaglia 2022; Tizziani y Poblete 2022).

En este sentido, un tipo de plataformas ha empezado a ganar terreno en América Latina
y el Caribe. La literatura reciente, especialmente en Iberoamérica, ha investigado
las condiciones de las trabajadoras domésticas en plataformas digitales. Rodriguez-
Modrono, Agenjo-Calderén y Lépez-Igual (2022) revisaron la escasa literatura sobre el
tema en paises del norte global y llevaron a cabo su propia investigacion con trabajadoras
de 19 plataformas digitales de seleccién y vinculacion digital de personal que operan en
Espafia en los sectores de cuidado, limpieza y multiservicios. Encontraron que estas plata-
formas aumentan la probabilidad de empleo formal para las trabajadoras domésticas. Sin
embargo, la mayoria de ellas no mejoran las condiciones laborales y mantienen proble-
mas como la falta de poder de negociacion, la vulnerabilidad a la discriminacion y reglas
ambiguas, por ejemplo, su subordinacion, pese a la inexistencia de un contrato laboral
formal. Ademas, aprovechan los arreglos institucionales para beneficiarse sin asumir
responsabilidades. Estas plataformas también tienen un impacto limitado en cambiar
las relaciones de género tradicionales y perpetiian la feminizacion del trabajo doméstico
(Rodriguez-Modrofo, Pesole y Lopez-Igual 2022).

Varios autores revelan que las plataformas que conectan a hogares con trabajadoras
domésticas actiian como intermediarias y aplican medidas de control en esta dinamica.
Estas plataformas evitan asumir la responsabilidad de empleadoras al adoptar estrategias
diversas. Aunque algunas de ellas apoyan a las trabajadoras en la negociacion salarial,
ofrecen informacion legal y promueven la formalizacion laboral, en su mayoria mantienen
una distancia. En términos de control, emplean sistemas de puntuacion que supervisan
continuamente el desempeno de las trabajadoras, lo que se vuelve publico. Estos sistemas
evalian con criterios opacos, exponiendo la identidad de las trabajadoras y fomentando
la discriminacion hacia aquellas de diferentes razas, nacionalidades o discapacidades. En
muchas de estas plataformas de intermediacion, al desaparecer la relaciéon empleadora-
trabajadora, muchos de los logros en proteccién social se desvanecen (Hunt y Machingura,
2016; Ticona, Mateescu y Rosenbla 2016; Van Doorn 2017; Tizziani y Poblete 2022).

En ese marco, el articulo tiene por objetivo analizar la experiencia de un grupo de traba-
jadoras domésticas en Bogota y Cali vinculadas a la plataforma digital Hogaru, que provee
servicios domésticos, principalmente a hogares. Asi, el articulo contribuye con la litera-
tura en dos lineas. Primero, analiza el funcionamiento de estas plataformas digitales en un
contexto con altos niveles de precarizacion e informalidad laboral de trabajadoras domés-
ticas, como en Colombia, elemento central porque, en la literatura, se ha sefalado que
uno de los efectos positivos de la irrupcién de las plataformas en el trabajo doméstico es
el incentivo a la formalizacién. Se utiliza como caso de estudio la empresa Hogaru, plata-
forma de tercerizacion digital que contrata de forma directa a las trabajadoras domésticas,
y por tanto cambia la relacion tradicional en la que el hogar es el empleador. Segundo,
compara los sentires y experiencias de trabajadoras domésticas de la plataforma Hogaru
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en dos ciudades principales del pais con mercados laborales diferentes, mirando sus
condiciones de trabajo y el respeto o no de sus derechos laborales.

La estructura del articulo es la siguiente: a continuacion de esta introduccion, se presenta
la revision de la literatura; después se contextualiza la situacién del trabajo doméstico en
Colombia; luego se describe el caso de estudio y se analizan las condiciones y sentires de
las trabajadoras domésticas; y finalmente se exponen las conclusiones del estudio.

Las plataformas digitales y el trabajo doméstico

La revolucion de las plataformas es una de las grandes transformaciones del siglo XXI. La
denominada economia colaborativa o revolucion gig se ha convertido en un puntal de creci-
miento econémico e innovacion tecnoldgica, al permitir a las personas trabajar de forma
flexible e independiente, comprary vender productos e intercambiar informacién en tiempo
real al alcance de un clic (Azevedo, de Souza y Mendoca 2023; Van Dijck, Poell y De Waal 2018).

Las plataformas, si bien son dificiles de definir, pueden entenderse como arquitecturas
virtuales programables, orientadas a promover y facilitar interacciones entre usuarios.
Estan “alimentadas por informacion, automatizadas y organizadas a través de algoritmos
e interfaces, formalizadas a través de relaciones de propiedad dirigidas por modelos de
negocio y gobernadas via aceptacion de condiciones por parte de los usuarios” (Van Dijck,
Poell y De Waal 2018, 9). Asi, en esta nueva sociedad de plataformas digitales, las interac-
ciones sociales y econdmicas suceden, cada vez con mayor frecuencia, a través de una
infraestructura digital altamente interconectada y en condiciones que parecen escapar
a la supervision estatal, y cuyas externalidades negativas ain no se evidencian de forma
plena. Por ejemplo, los efectos de las plataformas de alquiler de viviendas sobre la gentri-
ficacion urbana o de las plataformas de ubicacion sobre las condiciones laborales de las y
los trabajadores (Van Dijck, Poell y De Waal 2018).

Sobre este tiltimo punto, hay un interés creciente por analizar el impacto delas plataformas
digitales en el futuro del trabajo. Las plataformas digitales de trabajo funcionan como
intermediarias entre trabajadores y clientes, en donde el trabajo se desempena sin la
estructura organizacional de una empresa. Estas plataformas pueden clasificarse en dos
tipos: de localizacién, que requieren la presencia fisica de quien desempenia el trabajo
y usualmente demandan baja cualificacién; y las basadas en la web, donde el trabajo se
desempena desde cualquier lugar del mundo de forma remota (Cruz y Gameiro 2023).

Un elemento central en estas plataformas corresponde a la administracion algoritmica,
definida por Méhlmann y Zalmanson (2017) como una forma de supervision y ejercicio del
control y poder sobre trabajadores, a través de canales digitales y por softwares algoritmi-
cos donde las decisiones son tomadas de forma automatica, con base en la informacion
recolectada y no por administradores humanos. Azevedo, de Souza y Mendoca (2023),
con base en una revision de 39 documentos sobre el tema, sefialan que la literatura se ha
enfocado en la caracterizacion del funcionamiento de este tipo de administracion en las
plataformas, pero la investigacion acerca de sus efectos sobre la fuerza de trabajo es escasa.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) ha resaltado que las plataformas de micro-
tareas, al clasificar a sus trabajadores como “contratistas independientes”, como el caso de
Amazon Mechanical Turk (AMT) o “participantes” en el caso de Prolific, evaden respon-
sabilidades legales como la afiliacién a la seguridad social (Berg 2019; Berg et al. 2019).

1 En estas plataformas, los usuarios pueden realizar una amplia gama de tareas que van desde crear
perfiles en redes sociales hasta disefiar paginas web o escribir resefias. En teoria, estas tareas pueden
realizarse en un periodo corto y, segun el nivel de cualificacion requerida para la tarea, los pagos varian
entrelos 3 USD y1USD por tarea (Berg et al. 2019).
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Ademas, pagan salarios bajos, particularmente para las mujeres. Por ejemplo, en el caso
de la plataforma de crowdsourcing AMT, las mujeres obtienen ingresos que, en promedio,
son un 38% inferiores a los de los hombres; al ajustar las estimaciones de la brecha salarial,
considerando la experiencia y nivel educativo, la diferencia se reduce al 18% (Berg et al.
2019). Estas plataformas explotan a sus trabajadores al requerir actividades no remune-
radas junto con las remuneradas y los exponen a condiciones de alta vulnerabilidad al
vincular sus ingresos a la disponibilidad de trabajo (Alfieri 2020).

En América Latina, Scasserra y Partenio (2021) muestran como las mujeres en Argentina
se han vinculado a estas plataformas debido a que su flexibilidad les permite generar
ingresos a la vez que estan a cargo de tareas de cuidado no remuneradas; sin embargo,
esta misma flexibilidad implica bajos salarios y nula proteccion social. Del Bono (2019)
encuentra un panorama similar para los trabajadores de las plataformas de domicilio
Glovo y Rappi en Argentina, a lo que se afiaden las altas expectativas de disponibilidad
que enfrentan estos trabajadores, la alta variabilidad de los salarios, baja seguridad social
y retroceso de las relaciones laborales. Sin embargo, la mayor parte de la literatura en la
region se ha concentrado en el andlisis de las relaciones laborales y la calidad del empleo
en las denominadas plataformas digitales de ubicacion, especialmente las de reparto
(Fernandez-Trujillo 2020; Lopez y Pereyra 2020) y las de transporte (Amorim y Moda
2020; Haidar y Garavaglia 2022; Menéndez 2023; Salazar Daza 2021). Estos sectores, por
demas, pueden categorizarse como dominados por hombres (Rani et al. 2022; Rodriguez-
Modrofio, Agenjo-Calderon y Lopez-Igual 2022).

Una excepcion a esta tendencia la constituyen las plataformas digitales de trabajo domés-
tico. Pereyra, Poblete y Tizziani (2023) clasifican las plataformas en tres tipos, a partir de un
analisis de 64 plataformas digitales de servicios de trabajo doméstico en América Latina.
El primero es cuando las plataformas de tercerizacién digital se caracterizan por emplear
trabajadoras con el fin de ponerlas a disposicién de una tercera persona; es decir, las traba-
jadoras domésticas son empleadas de la plataforma y no de los hogares o empresas que
contratan sus servicios. El segundo grupo corresponde a las plataformas de gestion digitali-
zada del personal, cuya particularidad es que proveen servicios administrativos y contables
para facilitar el cumplimiento de las obligaciones legales de los contratos de trabajo; por
ejemplo, la plataforma Symplifica, en Colombia, facilita a los contratantes el pago de aportes
a seguridad social por dias de las trabajadoras. En el tercer grupo se encuentran plataformas
que combinan el servicio de gestion con la seleccion y vinculacion de personal o solo ofrecen
el ultimo servicio. En este caso, las plataformas funcionan como una suerte de agencia de
empleo, poniendo en contacto a contratantes con trabajadoras y llevando a cabo el proceso
de seleccion, sin que la plataforma (agencia) medie en la relacion laboral.

Un anélisis de las trabajadoras domésticas vinculadas a la plataforma de intermediacién
Zolvers en Argentina —conecta empleadores con trabajadoras domésticas— muestra que
estas cuentan con niveles educativos superiores a la media y utilizan la plataforma para
alguno de los servicios que proveen. Las trabajadoras entrevistadas reportan un acceso mas
sencillo a hogares interesados en sus servicios, claridad en torno a los horarios y actividades
de trabajo, mayor flexibilidad y probabilidad de ser contratadas de manera formal dado el
incentivo, pero no obligatoriedad, generado por la plataforma (Pereyra et al. 2022; Tizzianiy
Poblete 2022). No obstante, los resultados son mas ambiguos en lo que respecta a las relacio-
nes laborales y dignificacion de las condiciones de trabajo, y los alcances de la plataforma no
son claros. Aunque intervienen al inicio de la relacion laboral estableciendo precios de refe-
rencia del servicio y acompafiando a las trabajadoras con informacion constante sobre sus
derechos y mecanismos de negociacién, no se involucran directamente en la relacion entre
empleadoras y trabajadoras, lo que limita su margen de accion y permite liberar respon-
sabilidades hacia las trabajadoras. De forma adicional, el trabajo a través de la plataforma
implica tarifas entre 25y 30% inferiores al precio de mercado (Tizzianiy Poblete 2022).
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Esta revision de literatura evidencia la necesidad de continuar explorando, con lentes de
género, como lairrupcion de las plataformas digitales en actividades feminizadas, basadas
tradicionalmente en relaciones de antigiiedad y confianza entre patrones y empleadas y
con demandas emocionales poco vistas en otro tipo de trabajos, ha afectado las relaciones
laborales y las condiciones de trabajo de las trabajadoras domésticas (Fuster 2022; Kalla
2022; Sibiya y du Toit 2022).

El trabajo doméstico remunerado en Colombia

El trabajo doméstico en Colombia estd configurado por varios factores histéricos.
Primero, el legado colonial de los trabajos de servidumbre, basados en la subordinacién
racista de indigenasy negritudes (Urrea y Posso 2015); segundo, los continuos procesos de
migracion del campo a las ciudades, en un modelo de desarrollo anticampesino y prima-
rio exportador de la segunda mitad del siglo XX (Pineda 2015); y tercero, el contexto del
conflicto armado que generd un masivo desplazamiento forzado en las ultimas décadas,
compuesto en gran medida por mujeres campesinas, indigenas y afrocolombianas, que
alimentaron el mercado laboral del servicio doméstico en las grandes ciudades (Garcia
2012; Marchetti, Cherubini y Garofalo Geymonat 2021). Luego de un crecimiento signi-
ficativo entre las décadas de 1950 y 1980, el trabajo del servicio doméstico comenzo a
disminuir como porcentaje del empleo femenino, para luego volver a aumentar debido al
desplazamiento forzado de finales de siglo (Escobar Cuero 2022). Varios estudios recien-
tes han analizado este fenémeno de desplazamiento forzado y sus efectos en el servicio
domeéstico como opcién laboral para miles de mujeres victimas del conflicto armado en
Colombia (Escobar Cuero 2022; Meertens 1999; Osorio Pérez y Jiménez Torrado 2018).

Encuantoalalegislacionlaboral, comolo sefialan Marchetti, Cherubiniy Garofalo Geymonat
(2021), a partir de la adopcion del Convenio 189 por la OIT en el 2011, el trabajo doméstico se
movilizo en la agenda sindical y en organizaciones de la sociedad civil, lo que llevo a mejorar
los derechos legales para este grupo de trabajadoras. Asi, la sentencia T-237 de 2011 de la
Corte Constitucional de Colombia establecié que los empleadores deben afiliar a las trabaja-
doras domésticas a la seguridad social, incluso si trabajan por periodos cortos o no alcanzan
la jornada laboral maxima; la Ley 1595 de 2012 aprobo el Convenio 189 de la OIT; el Decreto
721 de 2013 regul6 la afiliacion al Sistema de Compensacién Familiar y la Ley 1788 de 2016
garantizo el pago de prima de servicios para trabajadores domésticos en condiciones de
universalidad, del cual no gozaban con anterioridad (Hablemos de Trabajo Doméstico 2023).

Hoy en Colombia las trabajadoras domésticas, normativamente, tienen la mayoria de
los derechos laborales que todos los demas trabajadores, incluidos el salario minimo, el
contrato obligatorio, la seguridad social en salud, pensiones, cesantias, asignaciones fami-
liares y vacaciones pagas. No obstante, debido al legado histérico de discriminaciones
racistas, clasistas y de género, se mantienen al menos dos desventajas legales. Primero, la
jornada maxima diaria de trabajo de las trabajadoras domésticas internas es de 10 horas,
aun cuando para el resto de los trabajadores esta jornada es de ocho horas; segundo, la ley
permite que el pago a las trabajadoras domésticas se pueda realizar hasta en un 30% en
especie (Osorio Pérez y Jiménez Torrado 2018).

A pesar de este avance legislativo en los ultimos afos, la realidad es que la mayor parte del
trabajo doméstico se mantiene en la informalidad o sin registro para el pago de la segu-
ridad social. Segtin la Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) del DANE de 2022, en
Colombia 604 000 mujeres y 45 000 hombres (generalmente jardineros o conductores)
se dedicaban al trabajo doméstico remunerado. El 75,5% tenia entre 30y 59 anos, el 48,5%
tenia educacién inferior al promedio, el 64% vivia en estratos bajos y el 18,4% en estratos
medio-bajos; ademas, el 43,9% eran cabezas de hogar. Sin embargo, las condiciones labo-
rales eran desaflantes: solo el 20,5% tenia un contrato escrito; el 70% no tenia afiliacion
a fondos de pensiones (principal indice de informalidad); el 43,7% trabajaba menos de
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caracteristicas de las trabajadoras domésticas en Cali y Bogota.
Tabla 1. Caracteristicas de las trabajadoras domésticas en Cali y Bogota, 2023
Cali Bogota
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Cantidad trabajadoras domésticas 7 416 70 652 13 812 211 614,
Proporcion trabajo doméstico sobre
el empleo total 1,28% 13,40% 0,64% 11,19%
Nivel educativo
Ninguno 2,41% 2,55% 6,83% 1,85%
Bésica primaria (10 - 50) 13,92% 28,55% 7.97% 29,28%
Basica secundaria (60 - 90) 20,61% 19,71% 18,95% 19,15%
Media académica (Bachillerato clasico) 45,42% 38,68% 61,80% 40,26%
Media técnica (Bachillerato técnico) 13,06% 5,73% 0,00% 1,89%
Normalista 0,00% 0,13% 0,00% 0,12%
Técnica profesional 1,55% 2,49% 0,00% 3,22%
Tecnoldgica 1,11% 0,64% 4,44.% 2,17%
Universitaria 1,92% 1,53% 0,00% 1,77%
Especializacion 0,00% 0,00% 0,00% 0,13%
Maestria 0,00% 0,00% 0,00% 0,16%
Estrato
Bajo - Bajo 40,93% 32,72% 20,21% 14,85%
Bajo 38,50% 39,49% 63,05% 56,26%
Medio - Bajo 14,01% 15,70% 16,73% 22,38%
Medio 2,27% 2,12% 0,00% 2,17%
Medio - Alto 0,00% 2,54.% 0,00% 1,86%
Alto 0,97% 5,02% 0,00% 2,39%
Pertenencia étnica
Indigena 7,97% 9,39% 3,05% 1,47%
Negro(a), mulato(a), afrodescendiente 37,99% 36,87% 0,00% 5,03%
Ninguno 54,03% 53,74% 96,95% 93,50%
s Tiene contrato?
Si 98,67% 72,83% 97,85% 72,74%
No 1,33% 27,17% 2,15% 27,26%
Tipo de contrato
Verbal 22,54.% 44,07% 16,08% 30,60%
Escrito 76,13% 28,76% 81,77% 42,14%
Tasa de afiliacion a pensiones 73,72% 31,79% 83,70% 48,53%
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Cali Bogota
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Horas promedio de trabajo a la semana 46 38 49 40
Tiempo promedio de desplazamiento al
lugar de trabajo (minutos) 36 47 63 ®

Fuente: estimaciones hechas por los autores con base en la GEIH, 2023.

En 2019, antes de la pandemia, el trabajo doméstico representaba el 7% de la ocupacién
femenina. Después de la reduccién en la ocupacién causada por la pandemia, en 2023 los
y las trabajadoras domésticas representaban el 5,9% de las personas ocupadas en el pais.
En las dos ciudades de estudio, las proporciones de trabajadoras domésticas fueron lige-
ramente diferentes (Cali, 13,4%, y Bogot4, 11,19%, respectivamente). En los Gltimos cuatro
anos aumento la presencia de trabajadoras domésticas mayores de 40 con mayor nivel
educativo, afrodescendientes e indigenas.

Tradicionalmente, la vinculacion de las trabajadoras domésticas se ha realizado a través de
redes familiares y de amistad, con contratos verbales para realizar actividad uno o varios
dias a la semana, con pagos menores al salario minimo y sin inscribir a las trabajadoras en
los sistemas de seguridad social (Posso 2008). De forma historica, la intermediacion laboral
no ha sido muy representativa en la contratacion en este sector (Vargas Isaza et al. 2019).
Posso (2008), en uno de los pocos trabajos especificos sobre el tema, senala que, para el
caso de Cali, las entidades de intermediacion se encargaban del reclutamiento y seleccion
de las trabajadoras y ponian en contacto a la trabajadora con la persona contratante, y a
esta tltima le cobraban el servicio. La actuacion de las agencias no implicaba mas formali-
zacion de los contratos ni un mayor cumplimiento de la legislacion, sino una barrera entre
la trabajadora y la empleadora que obstaculizaba el reclamo de derechos, aumentando la
vulnerabilidad de estas.

Por otra parte, Londono et al. (2020) investigaron las razones que llevan a los empleado-
res de estratos altos a incumplir los derechos laborales de las trabajadoras domésticas en
Colombia, centrandose en Bogota y Medellin. Con una metodologia mixta, identificaron
tres motivos principales parala violacion de derechos laborales. Primero, esta la discrecio-
nalidad para negociar los minimos laborales con las trabajadoras (39% de las empleadoras
lo consideran asi); por ejemplo, dado que la ley permite a la empleadora pagar hasta un
30% del salario en especie, esto hace que los empleadores se sienten en libertad para nego-
ciar los minimos laborales. Segundo, la aceptacion de muchas trabajadoras a no afiliarse a
la seguridad social como cotizantes, debido al temor de quedarse desprotegidas si pierden
su empleo, dadas las dificultades para regresar al Sistema Subsidiado de Seguridad Social
en Salud? (el 33% de las empleadoras lo considera asi). Y, tercero, los tramites engorrosos,
que es la razon principal que esgrimen las empleadoras para no cumplir con la formaliza-
cién o afiliacion a la seguridad social de las trabajadoras (45%).

2. En Colombia conviven dos sistemas de afiliacién al sistema de seguridad social. En el sistema contri-
butivo, aquellas personas que sean empleadas deben aportar un 12,5% de su salario al sistema de salud
y el 16% al sistema de pensiones; de estos porcentajes, los empleadores deben contribuir con 8,5 y 12%,
respectivamente. Los individuos desempleados o fuera de la fuerza de trabajo pueden acceder al sistema
subsidiado de salud o pueden ser beneficiarios de un familiar contribuyente al sistema. Esta situacion
implica que muchas trabajadoras domésticas prefieran mantener sus contratos en la informalidad, de
forma tal que no aporten al sistema de seguridad social y accedan al sistema de salud bajo alguna de las
dos opciones subsidiadas, aunque esto implique no aportar al sistema de pensiones. Los empleadores
también se benefician de esta situacion, dado que pueden ahorrar el 20,5% que estan obligados a pagar.
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Método

Este articulo analiza una plataforma digital de provision de trabajo doméstico (Hogart) en
dos ciudades principales de Colombia (Bogota y Cali), siguiendo una aproximacién meto-
dolégica de estudio de caso Uinico (George y Bennett 2005). La captura de informacion se
realiz6 a través de un contacto inicial con representantes de la plataforma Hogaru, y luego
se logré el acceso a las trabajadoras para hacer dos grupos focales, uno en Bogota y otro
en Cali, con 10y 8 participantes respectivamentes. Los grupos focales se realizaron en las
instalaciones de la empresa con las trabajadoras que no tenian asignado turno durante la
jornada programada para el grupo focal. En los grupos focales se discutio el proceso de
vinculacion, la relacion contractual con la empresa y las dinamicas cotidianas del trabajo,
las condiciones laborales (tanto la forma como se realiza el oficio como la relacion entre
empleador y trabajador) y las dindmicas durante la pandemia.

Las mujeres participantes en los grupos focales tienen edades entre los 20 y 50 afios. La
mayoria de ellas tenian hijos y contaban con un nivel académico de educacién secundaria
y téenica. En el caso del grupo focal en Bogota, la mayoria de las participantes provenian
de otras zonas del pais. En lo que respecta a sus experiencias previas, la situacion en Cali y
Bogota difirié. En Cali, la mayoria de las mujeres provenian de otras actividades de cuidado
remunerados y formales, pero no del trabajo doméstico, por lo que consideran este trabajo
como un retroceso en términos de reconocimiento social. En contraste, en Bogot4, solo una
de las participantes no habia trabajado de forma previa en trabajo doméstico. Esto evidencia
que, si bien las trabajadoras domésticas son vulnerables y precarizadas en comparacion con
otros sectores econdmicos, las trabajadoras vinculadas a Hogaru tienen mayor cualificacion
que una trabajadora promedio del sector. Asi, por ejemplo, todas ellas tienen competencias
informaticas basicas y conocimiento de la ciudad.

Ademas, para los grupos focales, se utilizaron dos estrategias de recoleccion de infor-
macion. Por una parte, se adelanté una entrevista con una persona vinculada al 4rea de
recursos humanos de la plataforma. En esta entrevista se recuperé informacién sobre el
funcionamiento general de la empresa y estrategias de reclutamiento de las trabajadoras
domésticas. Se realizaron otras dos entrevistas en profundidad, una con una empleadora
y otra con una profesional de la limpieza de Hogaru. La informacion obtenida fue triangu-
lada con aquella disponible en la pagina de internet de la empresa.

Finalmente, se adelanté una observacion participante. Una de las integrantes del equipo
investigador utilizo los servicios de Hogart en su hogar y se incluyen de forma general sus
reflexiones generales como usuaria.

Caracterizacion de Hogaru

La plataforma digital Hogarui es una empresa colombiana fundada en 2015 por Oscar Pefia,
Gonzalo Ucar y Matteo Cera que, siguiendo la clasificacién propuesta por Pereyra, Poblete
y Tizziani (2023), hace parte de las plataformas de tercerizacion digital. La empresa tuvo
como antecedente inmediato una start up lanzada en 2013 que tenia como propdsito servir
de intermediaria entre hogares y trabajadoras domésticas; sin embargo, el alto nivel de
quejas respecto a la calidad del servicio, sobre el que la plataforma no tenia control, y un
interés creciente por parte de los hogares en formalizar a las trabajadoras domésticas,

3 Las entrevistas y grupos focales se realizaron en los meses de julio y agosto de 2023. Todas las partici-
pantes recibieron una socializacion previa relacionada con los objetivos del proyecto de investigacion al
que se adscribe este articulo. Tras resolverse las inquietudes y recibir sus comentarios, las participantes
aprobaron la grabacion de sus respuestas y el uso de la informacion provista, segtn lo establecido en
la Ley colombiana, de forma verbal y escrita. Los consentimientos informados estan disponibles para
consulta previa autorizacion de las entidades financiadoras del proyecto.
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como resultado de la entrada en vigencia del decreto 2616 de 2013, hizo que la empresa
repensara su portafolio de servicios y de esta manera nacié Hogaru.

Como resultado, la empresa se constituyé de manera oficial en 2015y, a diferencia de otras
plataformas digitales, vincula de forma directa a las trabajadoras domésticas; se consti-
tuye como una empresa prestadora de servicios a hogares y empresas. Esto quiere decir
que los hogares o empresas contratan a Hogaru para la provision del servicio de limpieza
y Hogar, a su vez, asigna a una de sus profesionales para el cumplimiento del servicio en
jornadas de cuatro u ocho horas, segtin el requerimiento del cliente. De esta forma, el cien
por ciento de las 620 trabajadoras vinculadas a Hogarti cuenta con un contrato formal de
trabajo tipo obra labor# (Blanchard 2023). La duracion de este contrato esta dada en térmi-
nos del tiempo necesario para desarrollar una actividad; asi, este tipo de contrato no es fijo,
ya que no tiene una fecha establecida de terminacion, pero tampoco es indefinido, ya que
puede finalizarse en cualquier momento que el empleador determine que la tarea para la
que se contrato la trabajadora ya se realizd, sin que esto conlleve el pago de alguna indem-
nizacién. Es importante senalar que, antes de la pandemia ocasionada por el covid-19, las
trabajadoras eran vinculadas a través de contratos indefinidos de trabajo.

La relacion entre Hogaru, sus clientes y sus trabajadores esta totalmente mediada por la
aplicacion de la empresa. A través de la plataforma, los clientes pueden solicitar el servi-
cio, describir las tareas especificas que requieren, ver el perfil de la trabajadora, realizar el
pago y, después de prestado el servicio, evaluar a la profesional de la limpieza. En cuanto a
las trabajadoras, la plataforma les indica los servicios a los que fueron asignadas, tareas
a realizar, les permite evaluar a los clientes y reportar anomalias en la prestacion de los
servicios. El adecuado uso de la plataforma es tan importante para Hogarti que, como
parte del entrenamiento a las nuevas trabajadoras, se incluye el manejo del celular y, aque-
llas trabajadoras que no cuenten con teléfono o plan de datos, reciben apoyo de la empresa
para adquirir uno.

Adicional a los beneficios legales derivados de la contratacion formal de las trabajadoras
domésticas, Hogaru resalta que sus trabajadoras reciben asesoramiento personal a través
de un plan de padrinazgo en el que un equipo de profesionales las apoyan cuando enfren-
tan dificultades personales, cuentan con capacitaciones periodicas en temas diversos?
que van desde finanzas personales hasta autocuidado y empoderamiento, tienen acceso
a capsulas de microlearning online diarias, pueden acceder a créditos sin intereses con la
empresa, reciben auxilios de transporte segun las caracteristicas del servicio al que sean
asignadas y acumulan “puntos” con cada servicio prestado que pueden canjear por permi-
sos, boletas para cine y otras actividades de esparcimiento y recreaciéon en familia. Los
puntos por cada servicio dependen de la calificacién otorgada por la persona que contraté
el servicio, la cual, ademés de la puntuacién con estrellas o medias estrellas, incluye un
abanico de adjetivos que el cliente puede seleccionar con opcion multiple.

Hogaru ofrece dos tipos de servicios a los clientes. Uno incluye limpieza profunda, desin-
feccion, lavanderia, cocina basica y cuidado infantil, con pago tnico 24 horas antes del
servicio. El otro esun “plan de limpieza” mensual y prepagado paralimpiezas programadas.
Los precios de los servicios son establecidos por algoritmos con base en la demanda. En
los dos casos, y atendiendo a las evaluaciones recibidas por las profesionales, la empresa
intenta garantizar los “matrimonios” entre hogar/oficina y profesional de la limpieza.

4 Hogaru contrata directamente a las trabajadoras con todas las prestaciones de Ley. La empresa ofrece el
servicio de limpieza a otras empresas y a hogares, por lo que es un contrato equivalente al de cualquier
trabajador colombiano y es distinto al que ellas establecen con los hogares cuando estos las contratan de
forma directa.

5 Lascapacitacionesserealizan en el horario laboral en las instalaciones de la empresa con las trabajadoras
que no han sido llamadas a prestar algun servicio.
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El segundo servicio provisto por la empresa es un gestor de recursos humanos llamado
“Aporta”, que se orienta a aquellas personas que ya cuentan con una trabajadora doméstica
y estan interesados en formalizar su relacion laboral. En este caso, la empresa se ocupa de
la afiliacion a seguridad social de la trabajadora y genera una factura mensual en la que se
cobra al empleador los aportes y una cuota por el tramite.

En la actualidad, Hogaru reporta en su pagina web haber contribuido con la formalizacion
de mas de 8 000 trabajadoras domésticas a través de sus dos servicios. En cuanto a las
trabajadoras vinculadas directamente con la empresa, el 72% tienen entre 30 y 50 afos, el
98% son colombianasy sus ingresos son un 10% superiores al promedio —un salario ligera-
mente superior al minimo legal vigente dados los pagos extrasalariales que reciben®—. Sin
embargo, pese a que la actividad de la empresa es altamente feminizada, hay baja repre-
sentacion femenina en los cargos directivos y administrativos, contribuyendo a una logica
de segmentacion vertical con administradores y profesionales hombres y trabajadoras
domeésticas no cualificadas mujeres.

Condicionesy sentires de las trabajadoras de Hogaru

A continuacion, se relatan y analizan algunas percepciones de las trabajadoras de la plata-
forma. Se destacan el acceso de las mujeres a la plataforma, los procesos de seleccion e
induccion y sus condiciones laborales y de trabajo.

El acceso a la plataforma, el proceso de seleccion y enganche a la empresa

En Bogota, las trabajadoras méas antiguas relatan que las convocaban a través del peri-
foneo en los barrios donde vivian, pero con las empleadas vinculadas recientemente, el
contacto ha sido directamente a través de las redes sociales o de avisos en internet. Tras
llenar un formulario virtual, deben presentar una entrevista con una psicéloga y realizar
una prueba presencial para limpiar varios espacios en la sede de la empresa, donde se
califica la calidad de su trabajo. Las mujeres que logran pasar esta prueba, tras verificar
la informacién suministrada, son vinculadas laboralmente y se entrenan para manejar la
plataforma, las normas de trabajo en la empresa y algunas actividades que deberan desa-
rrollar en hogares o empresas donde se requieran. Todo este procedimiento brinda un
sentido de distincion a las trabajadoras que sienten que no cualquiera puede hacer este
trabajo, como comunmente se considera, asi como el ser personas confiables, seguras:
“o0 sea, es un tema bastante complejo donde a ti te verifican todo, absolutamente todo
[...] porque como nosotras vamos a casas donde muchas veces nos dejan solas, entonces
ellos tienen la certeza de tener una persona confiable y segura que la van a enviar alli”
(profesional de la limpieza en Cali, 43 anos, bachiller, formacion en el Sena).

El entrenamiento que brinda la empresa los dias previos a la contratacién de la traba-
jadora les advierte sobre la delimitacion de las tareas y los horarios, y las introduce en
la aplicacion de normas de seguridad en el trabajo y salud laboral, que son nuevas para
muchas de las mujeres que han trabajado sin vinculacion formal en los hogares. Aspectos
que sobresalen en los grupos focales y entrevistas es la limitacion del trabajo en alturas,
para la realizacion de tareas como la limpieza de ventanas o muros, el acarreo de objetos
que superan el peso permitido, no realizar tareas en lugares distintos del hogar, como ir
a hacer compras o el tipo de productos quimicos que pueden usar en la limpieza. Estas
normas, apoyadas en la legislacion laboral, son claves en la relacion que las trabajadoras
estableceran con quienes contratan el servicio, ya que les permite tener una mayor clari-
dad en el contenido de su trabajo, si hay desacuerdo.

6 Unajornada de cuatro horas tiene un costo aproximado de $75.000 (19,70 USD); sin embargo, este valor
varia segun la cantidad de servicios contratados al mes. Una jornada de ocho horas de una trabajadora
domeéstica no vinculada a la plataforma cuesta alrededor de $55.000 (14,40 USD).
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La formalizacion del trabajo

Losdos grupos focales realizados en Bogota y Cali, asi como las entrevistas realizadas a una
trabajadora en Cali y una de las personas para la que esta trabaja, confirmaron la informa-
cién respecto a la vinculacion formal de las trabajadoras directamente a la plataforma?. En
este sentido, las trabajadoras se expresan muy positivamente, en especial para las que antes
trabajaron en el servicio doméstico directamente con las familias. La incertidumbre que
vivian respecto a sus ingresos, sobre todo después de la emergencia sanitaria del covid-19,
asi como la desproteccion respecto a la atencion en salud y otras prestaciones sociales,
contrasta con la estabilidad que les brinda actualmente el contrato laboral con Hogaru.

El ingreso percibido por las trabajadoras se cife al salario minimo establecido por el
Gobierno, al que se suman estimulos en dinero relacionados con el trabajo en jornadas
partidas, que compensa el tiempo adicional que debe invertir la trabajadora para ir de un
hogar al otro; también se reconoce el costo adicional del transporte cuando los lugares a los
que deben ir estdn muy alejados o no hay una buena conexién con el transporte publico.
Estas compensaciones monetarias, aunque son pequefias, son muy bien valoradas por
las trabajadoras, al igual que otros estimulos como jornadas libres a partir de puntos
acumulados por la valoracion de su trabajo por parte de los clientes y el cumplimiento de
horariosy tareas. De hecho, cuando se pregunt6 a las mujeres que habian tenido experien-
cia como trabajadoras domésticas antes de su vinculacion a la empresa, si consideraban
trabajar directamente con las familias, la respuesta generalizada fue negativa, a partir del
mayor reconocimiento de derechos que tienen actualmente. No obstante, estas ventajas
de la formalizacién no necesariamente satisfacen a todas las mujeres, segun lo relatado en
Cali acerca de la rotacion en el trabajo, pues con frecuencia se retiran de la empresa por
distintos motivos laborales y personales.

Es importante aclarar que la mayoria de las participantes en los grupos focales no habian
sido trabajadoras domésticas antes y provenian de otros empleos poco cualificados del
area de cuidado (auxiliares de enfermeria, cocineras, aseadoras) pero formales, por lo cual
para algunas de ellas el trabajo en Hogaru fue visto con reticencia y lo han considerado
como una opcién temporal mientras obtienen un mejor empleo o se cualifican. Asimismo,
las trabajadoras de Bogota senialaban como la empresa ha tenido que flexibilizar la exigen-
cia de cumplimiento de las jornadas de trabajo, lo cual indica que debe tolerar un cierto
nivel de ausentismo. Las trabajadoras que permanecen en Hogart, aunque creen que su
remuneracion es justa en cuanto a que perciben el salario minimo y las prestaciones de
ley, consideran que su trabajo deberia ser mejor remunerado:

Pero yo considero que a nosotras que trabajamos en aseo nos toca muy duro. Yo si
considero que la ley deberia de hacernos un reajuste a las personas que trabajamos
en aseo, porque es que nosotros somos igual profesionales en limpieza. Somos
profesionales porque no cualquiera hace un aseo [...] Si usted es doctor, asi mismo le
pagan, y nosotras que somos profesionales, a los que vamos, les limpiamos la mugre
y nos matamos. (Participante del grupo focal de Cali)

Las condiciones de trabajo

La prestacion de servicios domésticos de la empresa introduce una serie de cambios en las
dindmicas de trabajo tradicionalesy en larelacion delas trabajadoras con los hogares clien-
tes de la empresa. Uno de estos cambios tiene que ver con que las personas a las cuales
presta el servicio ya no son sus empleadores, por lo que, si bien la trabajadora va a realizar
las tareas que propone el cliente, dichas tareas estan delimitadas en su contenido y tiempo

7 Lapersonaque contrata el servicio puede ver a través de la aplicacion la informacién de la planilla de pago
de la seguridad social de la trabajadora que va a su hogar.
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por las normas de Hogaru. En este caso, la plataforma sirve para dirimir las diferencias
entre la trabajadora y el cliente sobre el trabajo, el horario o cualquier otra circunstancia
presentada. Es decir, desaparece el caracter subordinado del trabajo doméstico directa-
mente a los hogares y ahora se subordina a la empresa, pero en condiciones propias del
contrato laboral formal.

En los grupos focales, se destaco que las trabajadoras tienen una comprension clara de
la delimitacion de su tiempo de trabajo, las tareas que pueden representar riesgos para
su salud y seguridad, asi como la carga laboral. Esto crea una distincién entre lo que no
pueden hacer debido a la carga de trabajo, relacionado con la limitacion del tiempo, y lo que
no pueden hacer por razones de seguridad y salud en el trabajo. En el primer caso, las traba-
jadoras no pueden negarse a hacer las tareas, pero al acercarse al final de la jornada, cuando
es evidente que no pueden completar todas las tareas, solicitan al cliente que priorice las
mas importantes y reportan las tareas pendientes a la empresa a través de la plataforma.

Entonces simplemente, si uno ve que es demasiado, demasiado trabajo, uno pide
prioridades, cuél es su prioridad, tiene mucho planchado, porque tengo tanto tiempo
[...] y santo remedio. (Participante del grupo focal de Bogot4)

Entonces, ;qué hace uno al final? Reporta, no, aqui hay exceso laboral. La sefiora
queria que le hiciera esto, esto y esto. Yo no alcancé a hacer esto, esto y esto. Luego
nos llaman y preguntan [...] Explica uno con lujo de detalle que hay exceso de carga
laboral. (Participante del grupo focal de Cali)

Conrelacion al segundo caso, cuando se trata de temas relacionados con su salud o su segu-
ridad, las trabajadoras en la induccion que recibieron antes de ser contratadas adquieren
los argumentos para explicarle al cliente por qué no pueden realizar una determinada tarea.

Desde que yo empecé, yo hago lo que la empresa dijo que yo podia hacer y, si me
pasaba algo, ellos me respondian. Porque si el cliente me dice a mi, bajame esa caja
de alla, a mi acd me dicen méaximo cuénto peso puedo coger, a qué altura puedo subir.
(Participante del grupo focal de Cali)

Laimportancia de los medios tecnologicos, en la relacion de la trabajadora con el cliente, se
puede observar en el siguiente episodio relatado por una de las profesionales de la limpieza
en Cali, cuando se neg6 a barrer el andén por fuera de la casa:

Yo le dije, no sefora, yo no estoy autorizada para ir a barrer afuera. Entonces ella se
me brincé y me dice, ;como asi? Yo le dije, si sefiora, si usted no cree en lo que yo le
digo [...] comuniquese con la empresa. Igual, antes de que ella llamara, yo ya habia
respondido, yo mandé el video [...] y ya me habian autorizado no salir. (Participante
del grupo focal de Cali)

Este ejemplo muestra como la plataforma digital se convierte en una herramienta clave
para tener el respaldo de la empresa, pues les permite tener evidencia visual de los hechos.
El desenlace del episodio ilustra el significado que adquiere para la trabajadora su relacion
con la persona para la que esta realizando el servicio, frente a la cual esta la empresa de por
medio: “entonces se comunicaron con ella. Ella se enojé muchisimo con la empresa, pero
no me importa, yo tengo que pensar en mi bienestar” (participante del grupo focal de Cali).
En el relato, la trabajadora describe como el enojo de la clienta ya no va dirigido contra ella,
sino contrala empresa, y muestra que en estas circunstancias puede priorizar su bienestar.

Sinembargo,losmedios tecnoldgicos también puedenimplicar otro tipo de asimetriasentre
trabajadoras y clientes, tipicas del empleo en plataformas, conocidas como la cultura de la
auditoria (Rodriguez-Modrono, Pesole y Lopez-Igual 2022; Rodriguez-Modrofio, Agenjo-
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Calderon y Lopez-Igual 2022). Las trabajadoras son evaluadas de forma constante y ptblica
por los clientes, quienes pueden rechazar su servicio posteriormente; sin embargo, las
evaluaciones de las profesionales de Hogaruino son abiertas. En caso de reportar un descon-
tento con algun cliente, como ya se ilustro, deben adjuntar evidencia y seguir un proceso de
“rendicion de descargos”, que no siempre les garantiza no ser enviadas de nuevo al mismo
sitio, como lo muestra el siguiente fragmento referido a la alta rotacion de las trabajadoras:
“otras que tienen algunos clientes que reportan que no les gusta y la empresa insiste en
que siga con ese cliente y llega un momento en que no aguanta mas y se va, por cositas asi
siempre se retiran las compaferas” (participante del grupo focal de Cali).

Este juicio constante de su labor puede inducirlas a subreportar violaciones o a aceptar
condiciones de trabajo peores a las que garantiza la plataforma. Un ejemplo de ello es una
trabajadora de Bogota que indico realizar mas horas de planchado del permitido para evitar
inconvenientes con su cliente. Esto implica que, pese a que Hogaru hace una negociacion
previa con sus clientes, las trabajadoras domésticas aun estan sujetas a negociaciones
directas y procedimientos que mantienen las asimetrias. Por ejemplo, en la seccion de
preguntas frecuentes de la empresa se establece lo siguiente: “;Puedo revisar el bolso o
maleta de la profesional de limpieza de Hogaru? / Si, y de hecho te animamos a hacerlo.
Nosotros conflamos completamente en nuestras profesionales. Lo importante es hacerlo
siempre con respeto y delicadeza”.

Otro elemento central en las condiciones de trabajo tiene que ver con el desplazamiento
de las trabajadoras, dado que no todos los dias atienden un servicio fijo o recurrente,
como se denomina en Hogaruy, y en algunos casos deben acudir a dos sitios distintos el
mismo dia. Asi, deben cumplir horarios precisos que dependen de una programacion
compleja que, en el caso de Cali, se establece por medio de la plataforma de Bogota. Este
sistema, que antes de la pandemia contaba con un equipo méas amplio de personas, en
gran medida fue reemplazado por una aplicaciéon que asigna los servicios por medio de
una programacion: “antes habia mucho personal del call center y ese personal fue reempla-
zado por ‘Amanda’, y entonces qué pasa, que la maquina es la que asigna el servicio [...] pero
zonificada la maquina como tal, todavia no esta” (participante del grupo focal de Bogota).

Ademas, a veces los clientes proporcionan informacion incorrecta sobre la direccion, lo
que dificulta la llegada de las trabajadoras, quienes por el recorte de personal administra-
tivo no siempre reciben una orientacién oportuna de la empresa, lo que a menudo esta
acompanado por dificultades con la sefial de internet. Estos problemas resultan en costos
adicionales, que la empresa asume, pero que a veces recaen en las trabajadoras, si pagan
el transporte extra sin ser autorizadas o si los clientes no aceptan el servicio debido al
retraso: “entonces uno tiene que, como que bueno, si no voy al servicio me ponen ausen-
tismo, pero si me voy al servicio y con un transporte que no me autorizan pierdo la plata”
(participante del grupo focal de Cali).

Este es uno de los ejes centrales del modelo de negocio de Hogaru, pues el éxito de la plata-
forma depende de un equilibrio entre su funcionamiento y el personal de apoyo, para que
los clientes sean atendidos puntualmente, que las trabajadoras hagan el minimo recorrido
y que los costos de transporte igualmente se reduzcan. Otro elemento muy importante,
que diferencia a Hogaru de otro tipo de plataformas, es que cuenta con sedes fisicas en
las que las trabajadoras tienen un lugar al cual llegar, encontrarse con sus companeras,
establecer vinculos y crear solidaridad de clase (Antunes y Filgueiras 2020). Sobre esto, en
Bogota fue muy interesante notar que, ante la queja de una companera respecto al funcio-
namiento de la plataforma, las mas experimentadas ofrecieron su ayuda para tramitar
ante la empresa su inconformidad.
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Conclusiones

Las plataformas digitales han revolucionado las relaciones laborales, marcando un
cambio significativo desde la era industrial. En este nuevo marco de relaciones laborales,
las plataformas digitales, en lugar de desempenar el papel tradicional de “patrén”, se
centran generalmente en actuar como intermediarios para facilitar la relacion entre
proveedores y demandantes de servicios y reducir las asimetrias de informacion para
lograr transacciones mas eficientes (Antunes y Filgueiras 2020; Haidar y Garavaglia 2022;
Tizziani y Poblete 2022).

Al desaparecer esa relacion entre empleador y trabajador, se han desvanecido muchos de
los logros en proteccion social. Como muestra de forma amplia la literatura sobre platafor-
mas de transporte de pasajeros, domicilios y crowdsourcing, muchas plataformas digitales
han disfrazado su desvinculacién de los trabajadores bajo las mascaras de la economia
colaborativa —por ejemplo, los socios de Uber o colaboradores de Rappi— o el emprendi-
miento. Como consecuencia, estas plataformas han aprovechado vacios en la legislacién
para incumplir sus responsabilidades; siguen obteniendo beneficios del trabajo de sus
afiliados y los trabajadores no cuentan con mecanismos legales que les permitan garan-
tizar condiciones decentes de trabajo, como la afiliacion al sistema de seguridad social
(Koskinen, Bonina y Eaton 2020; O’Farrell y Montagnier 2019).

No obstante, a diferencia de otros sectores donde han irrumpido las plataformas digitales,
en el sector del trabajo doméstico, los efectos parecen ser menos claros (Pereyra, Poblete y
Tizziani 2023; Rani et al. 2022; Rodriguez-Modroio, Agenjo-Calderon y Lopez-Igual 2022).
En lo que respecta a este articulo, es posible concluir que el sistema de contratacién de
Hogaru ha mejorado el poder de negociacion de las trabajadoras domésticas incluidas en
el estudio; sin embargo, podria excluir a las trabajadoras domésticas mas vulnerables.

Hogart brinda seguridad contractual a las trabajadoras domésticas de manera directa, lo
que esta ausente en otras formas de prestacion de este tipo de servicios. Al convertirse en
el oferente del servicio doméstico, la empresa es quien negocia los precios y las condicio-
nes del trabajo con los hogares o empresas que demandan el servicio. En ese sentido, las
trabajadoras domésticas son empleadas de una empresa privada con un tnico empleador,
claramente identificable, ante quien pueden exigir el cumplimiento de todas las obligacio-
nes de ley y reciben un pago fijo independientemente de las variaciones de la demanda de
los servicios, como ocurre en otras plataformas. Como resultado, las trabajadoras partici-
pantes en esta investigacion se mostraron respaldadas para negociar mejores condiciones
de trabajo, denunciar abusos y percibir su labor como una habilidad, generando una
mejora significativa de la situacion laboral respecto a las condiciones en las que tradicio-
nalmente se hace el trabajo doméstico (Acciari, Dos Santos y Pereira 2023).

Sin embargo, en Hogaru también se evidencia la cultura de la auditoria y la gestion
algoritmica caracteristica de las plataformas digitales de trabajo. Esto se observa en dos
elementos. Primero, la asignacion de servicios se realiza a través de una plataforma auto-
matizada, Amanda, que rara vez tiene en cuenta donde viven las trabajadoras o donde
prestaron su ultimo servicio. Aunque la empresa asume los costos adicionales por esta
situacién, esto da a las trabajadoras una sensacién de despersonalizaciéon de las activi-
dades y falta de respaldo ante ciertas situaciones, como perderse en la ciudad o quedar
atrapadas en recorridos superiores a dos horas. Segundo, la evaluacion de los servicios se
hace de forma publica, constante y con efectos concretos, tanto positivos como negativos.
Los clientes potenciales pueden consultar los puntajes obtenidos por las profesionales en
servicios previos; pero, por ejemplo, ellas no pueden saber con anticipacion si sus clientes
ya han sido reportados por malos tratos. Incluso, en ocasiones, pese a los reportes negati-
vos, deben asistir al mismo lugar.
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Por otra parte, la plataforma no tiene mayor incidencia en lo que respecta al bajo reco-
nocimiento social de este tipo de actividades y a la alta feminizacion del sector, lo que
se ve reflejado en la alta rotacion de las trabajadoras que, pese a las ventajas que puede
ofrecer la contratacion formal, con frecuencia renuncian a este trabajo. A esto se suma el
hecho de que, al parecer, un porcentaje importante de las trabajadoras de Hogaru tienen
un nivel educativo superior al del promedio de trabajadoras domésticas y provienen de
trabajos formales en otros sectores, lo que pronunciaria la insatisfaccién y podria estar
indicando un efecto de segmentacién en el interior del trabajo doméstico. La experticia
que se requiere para el acceso a las redes de internet que le permitan buscar empleo por
esta via, el manejo de la plataforma y el conocimiento de la ciudad que requiere la pres-
tacion de servicios en diversos lugares de la ciudad, llevaria a que solo las trabajadoras
domésticas con mas educacion formal accedan a este tipo de empleo.
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