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Resumen

En la presente investigacion se analizan las contradicciones en el proceso de trabajo en PedidosYa,
con el fin de comprender el conflicto que tomd su expresion mas notoria con el despido masivo en
el afio 2024. La eleccion del caso se debe a que PedidosYa se ha consolidado como un referente en
el modelo de negocio de las plataformas digitales, logrando un amplio despliegue en toda la region
y robustecimiento del servicio que, incluso prescindiendo de gran parte de su equipo operativo, no

se ve afectado en su funcionamiento.

La plataformizacién, como nueva forma de acumulacion de capital, impulsa modelos de gestion y
organizacion del trabajo basado en lo digital, sirviéndose fundamentalmente de la tecnologia para su
desarrollo. Este fendmeno produce transformaciones en el seno del proceso de trabajo,
reconfigurando el conflicto existente, mediante la adopcidon de nuevas formas de control y, en
consecuencia, nuevas formas de resistencia por parte de los trabajadores. Asi, las contradicciones
inmanentes del proceso de trabajo toman nuevas expresiones. El objetivo de este trabajo es dar

cuenta de las mismas para comprender a cabalidad el despido en el afio 2024.

Se haré foco en las dinamicas de control, resistencias y consentimiento dentro del proceso de trabajo
en PedidosYa a través de la implementacion de una metodologia cualitativa. Especificamente, a
través de entrevistas semiestructuradas con extrabajadores y extrabajadoras de la empresa, y el

analisis de discurso sobre la cultura empresarial (“Cooltura PeYa”).

En primer lugar, se explicita el proceso de trabajo en PedidosYa con la finalidad de encuadrar su
funcionamiento y comprender cdémo opera, cOmo es su organizacion y division de tareas, cuales son
las herramientas utilizadas y la modalidad de trabajo. Por otra parte, se abordan los mecanismos de
control algoritmico, principalmente en las distintas métricas aplicadas, con el fin de aumentar la
productividad y control del tiempo de trabajo, asi como de las evaluaciones de desempeiio
(performance) como puntos claves para la empresa. En relacion a ello, se analiza el sistema de
bonificaciones como mecanismo empleado para asegurar el cumplimiento de los objetivos y con

ello, la productividad, y la “Cooltura PeYa” como forma de subjetivacion de los trabajadores.

A su vez, se examinan las estrategias individuales que llevan a cabo los y las trabajadoras para
menoscabar el control, como el hackeo de las métricas, y la ejecucion de estrategias colectivas, que
van desde la creacion de redes internas de solidaridad de corte mas “informal” hasta la organizacion

sindical, como es la creacion del sindicato UTP (Unidén de Trabajadores de PedidosYa). Las



resistencias de los y las trabajadoras en nuestro pais demuestran la coexistencia de formas tipicas,
tales como la sindicalizacion, asi como de métodos novedosos vinculados a las redes sociales y
virtuales, que son respuestas creativas que se desarrollan frente a las limitaciones propias de la
dindmica del trabajo en plataformas. Finalmente, se aborda el consentimiento para encontrar los
puntos de cooperacion entre la empresa y los trabajadores, en los que estos ultimos internalizan los

valores de la empresa y “se ponen la camiseta”.

Esta investigacion pretende analizar las contradicciones manifiestas en el proceso de trabajo en el
contexto de la plataformizacion, tomando como caso de estudio la plataforma PedidosYa. El
objetivo es aportar a la comprension de las tensiones y conflictos inherentes a estas nuevas formas
de trabajo, asi como contribuir a la reflexion sobre las estrategias de resistencia que desarrollan los y

las trabajadores en este nuevo escenario.

Palabras claves: Proceso de trabajo, plataformas digitales, conflictos laborales, control, resistencia,

consentimiento.
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1. Introduccion

A inicios del mes de enero del afio 2024, se produjo un despido masivo de trabajadoras y
trabajadores de la empresa PedidosYa en Uruguay. En especifico, 251 trabajadoras y
trabajadores fueron desvinculados de la empresa sin previo aviso y durante su jornada laboral.
Este hecho constituye una expresion concreta de las contradicciones inherentes al proceso de
trabajo capitalista que se gestan en el modelo de negocios de plataformas y que nos invita a
interrogar acerca de las transformaciones profundas en las formas de organizacion del trabajo
que impulsan estas empresas basadas en tecnologias digitales, el control algoritmico y la
deslocalizacion. Abordar este fendmeno desde la Sociologia del Trabajo cobra especial
relevancia en este contexto reciente y creciente de la plataformizacion en el que se desarrollan

distintas discusiones acerca del futuro del trabajo.

El principal cometido de la presente investigacidon consiste en analizar las contradicciones del
proceso de trabajo que dieron lugar al conflicto en PedidosYa, el cual tuvo su expresion mas

notoria con el despido de estos 251 trabajadores.

PedidosYa se inscribe en el escenario actual como el referente en el negocio de las plataformas
digitales. Fundada en el afo 2009, la plataforma funciona como mediadora entre consumidores y
negocios, desplegando asi un sistema de delivery con énfasis en la inmediatez. Las plataformas
digitales se han convertido en el protagonista de la era digital. Srnicek (2018) las define como
aquellos negocios que se sustentan fuertemente en la tecnologia de la informacion, asi como de
los datos e internet para desarrollarse. En el caso de PedidosYa, este significo un hito en cuanto
al desarrollo de estas nuevas formas de trabajo, no solo en Uruguay, sino también en el resto de
América Latina, a partir de la adquisicion por parte de la multinacional alemana Delivery Hero
en el afio 2014, hecho que extendid a la empresa por quince paises latinoamericanos y forjé una

red regional del trabajo.

La plataformizacion impulsa nuevos modelos de gestion y de organizacion del trabajo basado en
lo digital, como lo es el teletrabajo, la automatizacion y la gestion algoritmica, que contribuye a
la configuracion de este tipo de trabajo como un trabajo “no clasico” (De La Garza, 2017), lo
que significa que la relacion laboral se piensa y se gestiona desde referenciales muy distintos en
términos de vinculo laboral, beneficios, proteccion social, entre otros. Estas modificaciones
interpelan al propio sentido de trabajo de corte mas clasico, puesto que producen cambios al

interior del propio proceso de trabajo y engendran nuevos significados en torno al trabajo, las



relaciones laborales, la subjetividad de los y las trabajadoras, e incluso la accion colectiva.

En ese sentido, resulta primordial considerar el impacto de la plataformizacion en la
organizacion del trabajo, es decir, centrarse en cudles son las caracteristicas de este tipo de
negocio que influyen en las formas de organizar el trabajo. De tal modo, se posibilita la
comprension del conflicto desde esta particularidad: las plataformas digitales. Conocer la
dindmica de trabajo en PedidosYa nos permitira comprender el despido sucedido, partiendo de la
base de que el mismo es un atomo mas de un conflicto que se constituye a partir de las
contradicciones inmanentes del proceso de trabajo capitalista. En esta linea, la Teoria del
Proceso de Trabajo (en adelante LPT) aborda el conflicto y “proporciona un marco de referencia
para abordar cuestiones vinculadas a la gerencializacidén y organizacion del trabajo realizado por
plataformas digitales” (Gandini, 2018:2), permitiéndonos identificar las contradicciones
existentes propias del proceso de trabajo capitalista (Castillo, Ratto, 2018) que se ven
modificadas a partir de la plataformizacion. Desde esta perspectiva, se entiende al conflicto
como resultado de las contradicciones internas del proceso de trabajo, que no dejan de ser una

expresion de los antagonismos del modo de produccion capitalista.

En esa linea, la LPT entiende que, en la disputa por el espacio de trabajo por parte de los
empresarios y de los trabajadores, se despliegan mecanismos de control centrados en garantizar
la maximizacion de la productividad, y mecanismos de resistencia, como las respuestas por parte
de los y las trabajadoras a ese control en busqueda de autonomia (Castillo, Ratto, 2018), en
consecuencia ;como se despliegan estos mecanismos y como interactiian los y las trabajadores
con ellos?. A su vez, dentro del espacio de trabajo también se gesta el consentimiento, aludiendo
al proceso de aceptacion de los y las trabajadores a los mecanismos de control (Burawoy, 1979).
En suma, este marco de referencia nos aportard elementos para conocer la dinamica
control-resistencia-consentimiento, cdmo opera y qué restricciones tiene, asi como también

comprender como se ha logrado el consentimiento en PedidosYa.

A modo de sintesis, se abordara el conflicto en la plataforma mencionada a partir del enfoque de
la LPT, en el que se buscara dar respuesta a la pregunta central: ;cudles son las contradicciones
propias del proceso de trabajo en PedidosYa que derivé en un despido masivo? En consonancia,
nuestro objetivo general se orienta en comprender, desde su integralidad, el conflicto en
PedidosYa en Uruguay. Para ello, se apuntara a lograr los siguientes objetivos especificos: 1)
reconstruir el proceso de trabajo de PedidosYa, ii) identificar los mecanismos de control y de

resistencia que se desarrollan en el proceso de trabajo, iii) identificar los puntos de cooperacion



que gestan el consentimiento.

Para alcanzar dichos objetivos, se adoptard una estrategia de investigacion cualitativa, en el que
se realizara, por un lado, entrevistas semiestructuradas a extrabajadores y extrabajadoras de la
empresa, lo que habilita a conocer los relatos (lenguaje y significados) que constituyen esa
realidad. Y por otra parte, se conjug6 con un analisis de discurso, como técnica que se centra de
forma critica en los discursos, con el fin de observar las narrativas que moldean la “Cooltura
PeYa”, para ello, se analizara el Coolbook de PedidosYa donde se inscriben los valores y cultura

empresarial.
1. Fundamentacion del estudio
2.1 Problematizacion

PedidosYa se ha consolidado como un referente en el modelo de negocio de las plataformas
digitales basado en las aplicaciones de reparto en América Latina y el Caribe. Desde sus inicios,
desarroll6 una amplia red de servicios que nuclea consumidores, restaurantes y comercios,
convirtiéndose en un actor clave del Quick Commerce. Este crecimiento le permitié desplegar una
estructura deslocalizada, brindando multiples servicios en diversos paises y forjar una red operativa

regional que no dependiera de su casa central.

Estas particularidades que tiene PedidosYa, propias del modelo de negocio de plataformas y de su
proceso de trabajo en concreto, habilita la toma de decisiones vertebrales como prescindir de gran
parte del sector operativo de su casa central radicada en Uruguay, despidiendo asi a mas de
doscientos trabajadores, sin que el servicio, ni el funcionamiento de la empresa, ni su presencia en
otros paises, se haya visto afectada. Este hecho conduce a pensar acerca de las transformaciones en
la organizacion del trabajo propias del modelo de negocio de PedidosYa: ;Como es este que les
permitio forjar una estructura tal que habilita el despido masivo en un pais sin verse comprometida

la operatividad de la empresa?

En este contexto, el modelo de negocio basado en las plataformas digitales plantea novedosas
formas de organizacion que producen transformaciones en el seno del proceso de trabajo, es
decir, en el sentido del trabajo en si, en el servicio que se produce y en los medios que se

utilizan. En ese sentido nos interesa conocer ;como es el proceso de trabajo en PedidosYa?



Desde la perspectiva de la Labour Process Theory, centrarse en conocer el proceso de trabajo en
PedidosYa permite comprender el despido sucedido no como un hecho aislado o una medida
empresarial coyuntural, sino como una manifestacion concreta de un conflicto que se encontraba
en el interior del proceso de produccion. Dicho conflicto existe en toda relacion social, incluso
en las relaciones de produccidon, puesto que expresa un antagonismo estructural propio de la
organizacion econdmica y social actual. Por tanto, si es en el propio proceso de trabajo donde se
manifiestan las tensiones entre trabajadores y capitalistas, apuntar a conocer estas

contradicciones dara luz a la comprension del conflicto —y del despido— desde su interior.

La disputa por el espacio de trabajo conlleva que cobre vida la dindmica control-resistencia, ya
que con el fin de asegurar la maxima produccion de valor, los capitalistas despliegan
mecanismos de control: ;qué formas adoptan en este caso? En PedidosYa cobra centralidad
interrogar de qué manera se sirve de la tecnologia para el despliegue del control. Por su parte, los
y las trabajadores responden desplegando diversas estrategias de resistencia; ;cuéles adoptan los
y las trabajadoras de PedidosYa? ;Se han visto condicionadas por la propia dindmica de trabajo
de la plataforma? A su vez, investigadores como Burawoy (1979) sefialan que no solo se aplica
coercion, sino también se producen puntos de cooperacion en donde se gesta el consentimiento;
para el autor es la aceptacion e internalizacion por parte de los y las trabajadoras: ;como se

produce en el caso de PedidosYa?

En sintesis, la presente investigacion tiene como eje vertebral conocer ;cudles son las
contradicciones propias del proceso de trabajo en PedidosYa que permiten comprender el
despido masivo en Uruguay como una expresion del conflicto estructural del modelo de negocio

basado en plataformas digitales?
2.2 Antecedentes de estudio

La sociologia del trabajo, desde diferentes enfoques, ha realizado una ardua tarea en comprender las
transformaciones sucedidas en el mundo del trabajo, especialmente en el contexto actual de nuevas

formas de trabajo mediadas por lo digital, como es el caso de la plataformizacion.

Si bien la literatura demuestra que el proceso de instalacion de las plataformas digitales comenzo
décadas atrés, fue durante el aislamiento social producido por la pandemia del Covid-19 a partir del
afio 2020, que se observd en nuestro pais un auge significativo de las plataformas digitales de

reparto, entre ellas, PedidosYa. Es en ese momento que, interesados en conocer este fendmeno,



comienzan a surgir las primeras investigaciones académicas en nuestro pais. En ese sentido,
Marrero (2021) elabor6 unas primeras caracterizaciones acerca de la instalacion de las empresas de
plataformas, sefialando que PedidosYa fue la primera empresa de plataformas en nuestro pais en el
afio 2009, teniendo su auge afios posteriores, a partir de 2018. Para el afio 2021, se encontraban
establecidas cuatro grandes plataformas de reparto: Pedidos Ya, Rappi, Soydelivery y Oxend
(Marrero, 2021). Se estima que para entonces se encontraban trabajando mas de 10.000 trabajadores
en todas las aplicaciones y creciendo en nimero a partir del afio 2018. En cuanto a trabajadores
repartidores en si, habia unos 5000 trabajadores de plataformas de reparto y casi la misma cantidad
en Uber. En cuanto a la poblacion trabajadora, el 50% de la misma son inmigrantes, principalmente
de Venezuela, Cuba, Republica Dominicana y se trata, en mayor medida, de personas muy

calificadas -nivel universitario (Marrero, 2020).

Marrero (2021) retoma la nocién de “uberizacion del trabajo” para dar cuenta de un proceso que
forja un nuevo modelo econdmico colaborativo haciendo uso de la tecnologia digital que promueve,
a su vez, un discurso que suplanta a los sujetos trabajadores, para pasar a ser “jefes de si mismos”
(Marrero, 2021:1). Para el investigador, este proceso de uberizacion del trabajo no es mas que un
proceso donde los trabajadores son perjudicados ya que se les quita una gama de derechos, garantias
y protecciones laborales que anteriormente les pertenecia por su concepcion de trabajadores
(Marrero, 2021). Ya en este momento, reflexiona acerca del rol de los algoritmos digitales en este
proceso de economia digital y del papel de las plataformas digitales en la extraccion y uso de datos,
retomando las postulaciones de Srnicek (2021). Estos primeros resultados demuestran la
complejidad en varias dimensiones que plantea el trabajo en plataformas, tanto en la normativa legal

como en nuevas formas de control a partir de la gestion algoritmica.

Posteriormente, en el afio 2023 publica el libro “EmprendedoresYa: Capitalismo de plataformas en
Uruguay”. En este libro elaborado por Marrero y otros investigadores, ahondan en el proceso de
trabajo de los cadetes, abordando cuestiones relacionadas al control algoritmico, asi como
profundizando en conocer el perfil sociodemografico de quienes se encuentran trabajando en estas
plataformas de reparto y bajo qué condiciones. En este texto se destacan datos muy interesantes para
la presente investigacion, puesto que evidencia que el 78% de los trabajadores de reparto solo
trabaja en PedidosYa (Marrero et. al, 2023). Esto confirma la predominancia de la empresa en el
mercado de las plataformas en nuestro pais. Respecto a los mecanismos de control que se
despliegan en el proceso de trabajo de los cadetes, he aqui una cuestion trascendental que su trabajo

se encuentra mediado por la aplicacion. En ese sentido, es la misma aplicacion que, a partir del



control algoritmico del proceso de trabajo, se despliegan “sistemas de clasificacion de los
repartidores en funcion de su rendimiento basados en la recoleccion y procesamiento automatico de
informacion" (Marrero et al. 2023:75) tales como porcentaje de aceptacion de pedidos, el promedio
de pedidos por hora, entre otros indicadores de desempefio. Para el caso de PedidosYa, éste clasifica
a sus repartidores en un ranking de cinco niveles, siendo el nivel 1 el superior (Marrero et al., 2023).
Otro hecho relevante que surge es el contacto de los cadetes con los trabajadores de soporte de
PedidosYa, que son trabajadores de la oficina, parte del equipo operativo. En este vinculo con ellos,
los cadetes mencionan que el rol de este sector operativo consiste en “monitorear, controlar y seguir
el flujo de los pedidos y el cumplimiento de la tarea de entrega” (Marrero et al, 2023:81). Los
trabajadores del sector operativo no cuentan con capacidad de intervenir en el proceso de trabajo de
los cadetes, ya que su tarea también se encuentra mediada por la automatizacion, y si pueden pausar
a un repartidor en caso de causa justificada (Marrero et al, 2023). Estos primeros trabajos permiten
comenzar a obtener un entendimiento mayor de como funciona el trabajo en las plataformas
digitales, particularmente en PedidosYa, desde su complejidad y diversidad de actores que
intervienen en la concrecion del servicio de la empresa. Asimismo, plantea una mirada critica acerca
de la organizacion del trabajo y el proceso de trabajo de estas, poniendo foco en el control

algoritmico.

Por su parte, el proyecto de investigacion de Menéndez (2014), si bien se centro en el caso de los
trabajadores de una empresa del sector forestal celulésico en Uruguay, un sector que dista en
caracteristicas y contenido de PedidosYa, si contribuy6 a abordar la dindmica control-resistencia
en los procesos de trabajo bajo una nueva lupa. Por tanto, esta investigacion cuenta con
similitudes en cuanto a la aproximacioén a las dinamicas de resistencia de los trabajadores, puesto
que da un giro al pensamiento de las resistencias inicamente bajo la forma de accion colectiva u
organizacion sindical. Tal como menciona Menéndez (2014) dadas las condiciones del trabajo
forestal, muchas veces se dificulta la accion colectiva, lo que no quiere decir que los trabajadores
forestales no adopten estrategias de resistencia, sino que da cuenta de los “canales por los cuales
se expresan las tensiones consustanciales al trabajo” (Menéndez, 2014:2). La investigadora
utiliza los postulados de la LPT para investigar el caso del sector forestal, en consecuencia, el
resultado fue de utilidad para comprender a cabalidad la propuesta metodoldgica y teorica de la
teoria mencionada. Por su parte, Cutro (2024) analiza las tensiones entre consentimiento y
resistencia en el trabajo de reparto de PedidosYa. En esta investigacion se da cuenta de las
formas de control algoritmico, como el ranking, que la plataforma ajusta constantemente para

responder a las necesidades del servicio, imponiendo la autogestion por parte de los y las
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repartidores y relegando el bienestar de los mismos (Cutro, 2024). Frente a este escenario, las 'y
los repartidores han desarrollado estrategias de resistencia, como la gestion colectiva de turnos
de trabajo, para distribuir mas equitativamente los pedidos, o estrategias mas individuales como
el autoclicker, para mejorar su ranking (Cutro, 2024). En este sentido, la autora sefhala que si
bien los y las trabajadoras buscan forma para adaptarse y superar las condiciones propias de la
plataforma, culminan generando una autoexplotacién en la que los propios trabajadores
internalizan las logicas de eficiencia y reproducen su propia explotacion (Cutro, 2024). Este
trabajo ha sido sustancial para comprender a cabalidad la organizacion del trabajo de los
repartidores de PedidosYa, evidenciando las caracteristicas del trabajo en plataformas
(flexibilizacion, ausencia de regulacion). Mas aun, pone el foco en el conflicto que se produce,
abordando los sistemas de ranking, las estrategias de resistencias individuales y colectivas, y el

consentimiento.

Se debe agregar que el reciente proyecto realizado por Pucci, Cutro y Menéndez (2025) acerca
de la accidn colectiva en PedidosYa fue de gran aporte para comprender la accidn colectiva y la
movilizacion de los y las trabajadoras en el marco de las plataformas digitales en nuestro pais,
abordando especialmente, la creacion del sindicato de la Union de Trabajadores de PedidosYa
(UTP). En dicha investigacion, se arrojan resultados pertinentes para reflexionar acerca de como
las empresas de plataformas fomentan dinamicas que refuerzan el aislamiento de los trabajadores
y la creacion de vinculos de solidaridad (Pucci et al. 2025). Esto es sustancial para pensar como
esas dinamicas se expresan en el proceso de trabajo de PedidosYa mediante mecanismos de
control subjetivo y por la modalidad de trabajo en si mismo. Por su parte, este estudio da un giro
en cuanto a los trabajadores de plataformas que se focaliza, no en los repartidores, sino en “los
trabajadores del sector operativo y de soporte de la plataforma PedidosYa” ((Pucci et al. 2025),
lo que contribuye especificamente a esta investigacion en cuanto a la poblacion que refiere. En
ese sentido, colaboré en la comprension de la organizacion del trabajo de PedidosYa,
evidenciando las tensiones existentes respecto a la “profundizacion de la segmentacion laboral”
(Pucci et al. 2025) la cultura empresarial que fomenta y qué contradicciones internas atrapa.
Asimismo, presenta los distintos mecanismos de control que aplican referidos al control
algoritmico, la automatizacion, el uso de métricas y el desplazamiento del control hacia los
trabajadores (Pucci et al. 2025). Respecto a la respuesta de los y las trabajadores, atienden la
experiencia del sindicato UTP, como fue su creacion, los desafios que se presentaron debido a la
modalidad de teletrabajo, la estructura de la empresa y la “coexistencia entre trabajo dependiente

local y el tercerizado y regionalizado en una misma area de trabajo” (Pucci et al. 2025).
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A nivel internacional, Kohler (2020) ha indagado sobre la economia digital, aludiendo al
concepto de “economia de plataformas”, que define como el conjunto de “plataformas digitales
que coordinan la demanda de servicios especificos con proveedores de servicios individuales
utilizando algoritmos digitales” (Kohler. 2020:23). En si mismo, el auge de las economias de
plataformas significd6 un suceso importante, que marco “una forma nueva y especifica de
organizacion del trabajo capitalista en varias dimensiones” (Kohler, 2020:24). A su vez, se
centrd en conocer las estrategias de accion que toman los y las trabajadores de plataformas, que
también se presenta como un desafio para los sindicatos. Sobre todo, menciona que se trata de
“experiencias alentadoras de luchas auto-organizadas de los trabajadores e iniciativas sindicales
para apoyarles” (Kohler, 2020:27), que son cada vez madas crecientes. Entre ellas, el
establecimiento de paginas web para trabajadores, que funcionan a modo de asesoramiento legal,
como de red de contacto. Asimismo, los y las trabajadoras hacen uso de vias como WhatsApp, o
redes sociales para comunicarse, coordinar otro tipo de acciones como huelgas o paros (Kohler,
2020:29). El autor sefiala que en algunos paises han surgido cooperativas de trabajo de

plataformas, es decir, plataformas dirigidas por y para trabajadores (Kohler, 2020:29).

En una linea similar, Abdelnour y Bernard (2020) en una investigacion sobre las resistencias
colectivas frente a este nuevo capitalismo de plataformas, plantean algunas cuestiones referidas a
los motivos para desarrollar acciones colectivas en los y las trabajadoras de plataformas,
seflalando que quienes son mas propensos a organizarse son quienes trabajan de forma exclusiva
y no, necesariamente, quienes lo conciben como un ingreso extra (Abdelnour & Bernard,
2020:88). Mas aln, al igual que otros autores, han identificado el uso de redes sociales para la
comunicacion regular con los otros (Abdelnour & Bernard, 2020). En cuanto a la relacion con
los sindicatos, las investigadoras afirman que, si bien existen tensiones, los sindicatos han tenido
un rol activo en la defensa de los derechos de los trabajadores de plataformas (Abdelnour &

Bernard, 2020:99).
3. Marco tedrico

1. Un recorrido por el sistema capitalista hasta su forma actual: el capitalismo de

plataformas

El trabajo, entendido como proceso de transformacion de la naturaleza ha sido a lo largo de la
historia un pilar central para la reproduccion del género humano (Marx, 1867/2022:241). La

forma en que se organiza este trabajo y con ello, las relaciones de produccion, configuran las



relaciones sociales y, en consecuencia, el tipo de sociedad. El capitalismo como forma especifica
de organizaciéon dominante que se ha instaurado tras el quiebre del feudalismo, no se ha
presentado siempre igual. Por el contrario, desde su etapa industrial hasta hoy ha habido grandes
cambios en el modo en que nos hemos apropiado del medio y de las herramientas utilizadas.
Estas transformaciones responden a la propia necesidad del sistema de revolucionarse
constantemente en busqueda de reproducirse y maximizar la acumulacion de capital, hasta

alcanzar la forma actual basada en la plataformizacion.

A partir de la crisis de 2008, se produjo un proceso de reestructuracion productiva que genero
nuevas formas de organizacion del trabajo, basadas en logicas de produccion y de relacionarse
mas flexibles, potenciadas por el desarrollo tecnoldgico acelerado. El cambio tecnoldgico y el
conocimiento cientifico han sido fundamentales para el desarrollo del capitalismo, en la medida
en que le permitieron “rejuvenecerse” e incrementar su productividad (Castells, 2000:49). Este
proceso de reestructuracion productiva responde, sin embargo, a una dinamica mas amplia que
comenzo tras la gran “crisis del capitalismo” de la década de los 70. Esta década marcé un punto
de inflexioén en el devenir del trabajo, puesto que significé el pasaje de un modelo de produccion
taylorista-fordista, caracterizado por una producciéon en masa y rigida, hacia un nuevo modelo de
produccion que tiene como epicentro la flexibilidad. Este factor, conjugado al desarrollo
tecnologico, dio lugar al “capitalismo de plataformas” como una nueva forma de acumulacion
del capital, en el que los negocios “se sustentan fuertemente en la tecnologia de la informacion,
asi como de los datos e internet para desarrollarse” (Srnicek, 2018:12) y en donde las

plataformas digitales se convirtieron en el modelo de negocio dominante (Srnicek, 2018:83).

Srnicek (2018) define a las plataformas digitales como “infraestructuras digitales que permiten la
interaccion entre dos o mas grupos” (Srnicek, 2018:45). Dentro de este universo, las clasifica en
cinco grupos. En primer lugar, las plataformas publicitarias, que se enfocan en extraer los datos
de los usuarios para analizarlos y posteriormente vender los espacios publicitarios —como es el
caso de Google y Facebook. En segundo lugar, identifica a las plataformas de la nube, que son
las propietarias de la infraestructura digital que ofrecen a otros negocios, en este caso identifica a
Amazon o Salesforce (Srnicek, 2018:50). En tercer lugar, se encuentran las plataformas
industriales, como Siemens, que producen la infraestructura que adquieren la industria
manufacturera para transformarla hacia procesos digitales. Por otra parte, las plataformas de
productos, como Spotify, adquieren un bien tradicional, lo transforman en un servicio y lo

venden a partir de suscripciones. Finalmente, las plataformas austeras se caracterizan por ser



intermediarias entre clientes, usuarios y trabajadores. Tienen la particularidad de ser “duefias” de
la plataforma y los datos que recaba, pero no presentan ningun activo, puesto que los “activos”

no les son propios (Srnicek, 2018:72).

En esta tltima categoria es donde podemos ubicar a PedidosYa, al menos en su primera etapa
como empresa, posteriormente comenz6 a diversificar su negocio. Inicialmente, funcionaba
como una plataforma austera de delivery: su tnico activo era el desarrollo de la aplicacion,
mientras que los restaurantes y repartidores operaban de forma externa. Por lo tanto, su rol era de

intermediaria entre los consumidores y los restaurantes.
2. La lupa en el conflicto: los aportes de la Labour Process Theory.

La Teoria del Proceso de Trabajo (en adelante, LPT) es una corriente tedrica y herramienta
metodoldgica desarrollada en el siglo XX que coloca el conflicto capital-trabajo en el centro del
andlisis. Con un fuerte anclaje en la tradicion marxista, se enfoca en estudiar las dindmicas de
trabajo en el seno del proceso de trabajo, especificamente, en los espacios de trabajo, como las
fabricas, asi como también las transformaciones industriales de la época. Si bien su foco original
dista del escenario actual, los postulados y hallazgos resultan tiles para pensar las dindmicas de
trabajo en este contexto de plataformizacion. En palabras de Gandini (2018), la LPT
“proporciona un marco de referencia para abordar cuestiones vinculadas a la gerencializacion y

organizacion del trabajo realizado por plataformas digitales” (Gandini, 2018:2)

En primer lugar, la idea de proceso de trabajo o proceso productivo se presenta inicialmente en la
seccion tercera del tomo 1 de “El Capital” de Marx (1867/2022). Alli el autor distingue el
proceso de trabajo y el proceso de valorizacién. Si bien no formula una conceptualizacion
acabada del proceso productivo como tal, si nombra algunos “momentos simples” que lo
constituyen: el trabajo mismo, su objeto y sus medios (Marx, 1867/2022:243). En consecuencia,
se representa al proceso de trabajo, en palabras de Marx, como “la actividad racional encaminada
a la produccion de valores de uso” (Marx, 1867/2022:249). Este proceso productivo se presenta
como un medio para el proceso de valorizacion, es decir, para la creacion no solo de valores de

uso, sino de valor y, en consecuencia, de plusvalia (Marx, 1867/2022:253).

A partir de la década del 70, diversos autores retomaron estos planteamientos y los han
desarrollado en su més amplia diversidad. Entre ellos, se destaca Braverman (1974), quien did
origen a esta corriente tedrica, analiza los efectos degradantes de la tecnologia sobre el trabajo.

Por su parte, el foco en el control y las resistencias por parte de Edwards (1986), o la nocién del
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“juego de arreglarselas” de Burawoy (1979) como elemento por el cual se gesta el
consentimiento en el lugar de trabajo. Todos estos desarrollos han contribuido al forjamiento de
una teoria especifica de tradicion marxista (o materialista, como se ha debatido), que
actualmente conocemos como la Labour Process Theory y que, como se menciond
anteriormente, ofrece herramientas analiticas criticas robustas para analizar las formas actuales
de organizacion, control y conflicto en el mundo del trabajo en el contexto de plataformizacion,
en el que los espacios de trabajo se encuentran desdibujados, en el que el control se expresa en el

uso de algoritmos y en donde las resistencias adoptan nuevas formas.

Las bases de la LPT surgen con la obra de Braverman (1974) titulada Trabajo y capital
monopolista, en donde retoma esta nocién de proceso de trabajo para dar cuenta de como la
tecnologia y la organizacion cientifica del trabajo (especialmente el modelo taylorista) produce
una degradacion del trabajador. Este efecto se debe a la minuciosa division de las tareas, que
reduce la capacidad creativa y de transformacion (el trabajo mismo) del trabajador en pequenas
tareas rutinarias y mecdnicas. Este proceso, segun el autor, es controlado por el empresario y
tiene como resultado la subordinacion del proceso de trabajo a la logica de acumulacion
capitalista centrada en transformar la fuerza de trabajo en trabajo efectivamente realizado
(Braverman, 1974). El aporte sustancial de este autor se encuentra en rescatar al proceso de
trabajo del olvido, resulta de una lectura profunda y acabada de Marx, centrada en el proceso de
trabajo, de esclarecer el mismo y demostrar su utilidad. En ese sentido, sefiala que el proceso de
trabajo bajo el sistema capitalista se convirtid en un proceso que tiene como unica finalidad la
“expansion de capital” (Braverman, 1974:70). Para cumplir este fin, es que se despliegan
mecanismos de control, aunque P. K Edwards (1968) aclara que “el control de la mano de obra
no es el objetivo principal de la empresa: las empresas capitalistas estan para lograr beneficios”
(Edwards, 1986:12). El investigador determina que existen dos tipos de control, por un lado, el
“control general” que define como la adaptacion de los y las trabajadores a los objetivos de la
empresa, mientras que el “control detallado” refiere a las tareas especificas a realizar,
ejemplificando como la velocidad de las cadenas de produccion (Edwards, 1986:13), para el caso
de PedidosYa podrian ejemplificarse en el tiempo medio de operacion (TMO), que es el

indicador de tiempo de respuesta a los chats.

Edwards (1986), que se ocupa de las relaciones laborales en el proceso de trabajo, parte de la
base de que existe un “antagonismo estructurado” en “todas las organizaciones en las que la

fuerza de trabajo de los trabajadores se materializa en la creacion de plusvalia que pasa a manos
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de otro grupo” (Edwards, 1986:16) es por ello que existe conflicto, porque se produce una
disputa en torno a la manera en que se genera y se distribuye la plusvalia (Edwards, 1986). En
contraposicion al control, surgen las resistencias por parte de las y los trabajadores, como parte
de este antagonismo estructurado. Edwards (1986) menciona que “los trabajadores no se aferran
ciegamente al pasado, sino que respondieron al cambio de circunstancias, y con ello ayudaron a
configurar la forma en que se manejo el proceso de trabajo” (Edwards, 1986:139) para dar
cuenta de como los trabajadores han respondido al control en el proceso de trabajo y han
“ejercido influencia” sobre el mismo, reivindicando la capacidad de accioén tanto individual

como colectiva de los y las trabajadoras.

Al abordar la cuestion del control y la resistencia, aparece la figura de Burawoy (1979) en la que
se plantea, como los y las trabajadoras cooperan en su propia explotacion. Para ello, elaboro la
nocién de consentimiento, para trascender la explicacion de la simple coaccion y explicar que, en
realidad, la coaccidon y el consentimiento se unen en el proceso de trabajo para alcanzar la
busqueda de beneficio para los capitalistas. Para ello, el investigador parte de la metafora del
“juego” para demostrar la manera en que los trabajadores desarrollan las actividades y las
reacciones en el centro de trabajo para alcanzar las metas y los bonos por los mismos. A su vez,
menciona el “juego de arreglarselas” como la manipulacion de las reglas del juego para el logro
de las metas de la forma mas sencilla, o en el menor tiempo posible (Burawoy, 1979:76). Los
juegos, menciona el autor, son una necesidad propia del conflicto. El autor afirma que “el
consentimiento se basa en el juego y se crea a través de ¢1” (Burawoy, 1979:108) en la medida en
que los trabajadores internalizan las reglas y las desarrollan en el juego para su propio bien. Es
por tanto, que el consentimiento se gesta a través del juego de arreglarselas. En consecuencia, no
se requiere necesariamente del control coercitivo para asegurar la maximizacion de las
ganancias, sino que los trabajadores colaboran en su propia explotacion, es por ello que se habla
del consentimiento. En suma, al igual que Edwards (1986), Burawoy (1979) reivindica la
subjetividad de los trabajadores a través del “juego de arreglarselas”, como elemento
fundamental del proceso de trabajo. Esta afirmacion se alinea a lo que Marx (1867) se referia

con el proceso de trabajo como un proceso de transformacion del objeto y del sujeto en si.

En sintesis, este breve recorrido por la LPT denota la contundencia analitica de la misma para
pensar el contexto actual de plataformizacion y, en especifico, el conflicto en PedidosYa en
donde se producen dindmicas de control concretas y novedosas, en término de Edwards (1986),

puesto que la tecnologia ha permitido la gestion algoritmica, la automatizacion e incluso aplicar
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diversos evaluaciones de desempefio. Asimismo, se produce un “juego de arreglarselas”
concreto, donde se podra observar la manera en que los y las trabajadoras colaboran en su
explotacion superando los objetivos establecidos y manteniendo una actitud de “ponerse la
camiseta” como se conoce popularmente. Por tltimo, la creacion de un sindicato de trabajadores
-UTP- pone de manifiesto la capacidad de accion colectiva, aunque también cobra especial

relevancia centrarse en las resistencias individuales en el seno del proceso productivo.
4. Objetivos de investigacion
Objetivos generales y especificos

e Objetivo general: Comprender el conflicto en PedidosYa en Uruguay desde una

perspectiva de la Teoria del Proceso de Trabajo.
e Objetivos especificos:
o Reconstruir el proceso de trabajo de PedidosYa.

o Identificar los mecanismos de control y de resistencia que se desarrollan en el

proceso de trabajo.
o Identificar los puntos de cooperacion que gestan el consentimiento.
5. Marco metodologico

La estrategia metodologica que se utilizd en la presente investigacion es de caracter
cualitativo, dado que se trata de un enfoque que nos permite alcanzar nuestros objetivos
planteados de una forma mas adecuada, que es acercandonos a los significados que atribuyen
los sujetos a través de sus experiencias vividas. En ese sentido, comprender las experiencias,
poniendo al sujeto en el centro, es fundamental para reconstruir el proceso de trabajo en

PedidosYa.

Para robustecer el andlisis, se apel6 a la complementariedad de técnicas cualitativas. En primer
lugar, se realizaron entrevistas semi estructuradas a trabajadores y ex trabajadores de
PedidosYa, que han trabajado en las diversas areas de las oficinas, centrandonos en sus relatos
(lenguaje y significados) que constituyen la realidad social y laboral del caso. En segundo
lugar, se empled la técnica de analisis de discurso, con una mirada critica sobre los discursos,
para dar cuenta de las narrativas que construye PedidosYa en torno a la cultura empresarial y

cdmo esta se transmite hacia los trabajadores para fomentar determinados valores y moldear
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sus subjetividades. Para ello, se analizé el Coolbook de PedidosYa donde se inscriben sus
valores y todo lo referido a la cultura de PedidosYa. Respecto a esta tltima técnica, conviene
explicitar qué se entiende al discurso como una practica social (Fairclough, 2015, citado en
Alassiri, 2024) en el que, a través del mismo, se transmite un mensaje que moldea a los otros,
consecuente con el principio de que “la sociedad y la cultura se construyen mediante el
discurso” (Fairclough y Wodak, 1997, citado en Alassiri, 2024:03), para este caso, se reduce a
un ambito empresarial en el que construye la Cooltura PeYa. Es desde esta perspectiva que se
abordara el Coolbook de PedidosYa, como un discurso portador de un significado sobre el
prototipo deseable de trabajador de la empresa, que adopte ciertas actitudes, valores y
conductas. Cabe sefialar que, se limitara la técnica a comprender este discurso como parte del
mecanismo de control y abordar criticamente la cultura empresarial, con una perspectiva
critica, sin adentrarse profundamente en la aplicacion de la técnica en si ya que excede los
objetivos de esta investigacion y seguiria complejizando un analisis ya complejo de por si. Lo
cual no exenta la posibilidad de profundizar el uso de la técnica de manera profunda como

futura linea de investigacion.

Los resultados obtenidos se presentaran en el apartado de analisis, que se estructura de modo
que correspondan con los objetivos de la presente investigacion. De esa manera, en primera
instancia se presenta la empresa PedidosYa, ahondando sobre el servicio que brinda, el
impacto de la plataforma a nivel cuantitativo y su historia. En segundo lugar, se describe el
proceso de trabajo en PedidosYa, reconstruido a partir de las siguientes categorias: modalidad
de trabajo, organizacion y division de tareas descentralizadas, herramientas utilizadas, division
técnica del trabajo, algoritmizacion del trabajo y deslocalizacion operativa. Posteriormente, se
nombran los mecanismos de control identificados, agrupados en cuatro categorias que son:
supervision y control algoritmico (métricas), evaluacion de rendimiento (performance), el
sistema de bonificaciones y la subjetivacion a través del Coolbook. Sucesivamente, se exponen
los mecanismos de resistencia identificados que, con fines analiticos, se clasificaron en dos
grandes grupos; por un lado, las estrategias individuales, compuestas por el hackeo de las
métricas y sistema de bonificaciones y la resistencia simbolica individual, y por otra parte, las
estrategias colectivas, donde se incluye la resistencia simbolica colectiva, la creacion de redes
internas de solidaridad y la sindicalizacion. Por tltimo, se explicitan los puntos de cooperacion
en donde se gesta el consentimiento a partir de los siguientes codigos: identificacién con la
empresa, control autoimpuesto, aceptacion, adaptacion y resignacion, y participacion en la

cultura organizacional.
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6. Analisis
6.1 De un chivito a una plataforma regional: presentacion de PedidosYa.

La idea de PedidosYa se origin6 a partir de un trabajo académico de la universidad ORT en el que
tres estudiantes, observando que el servicio de delivery de su restaurante favorito tenia deficiencias
(p. ¢j., las dificultades en la comunicacion, errores en el pedido), observaron la necesidad de generar
una plataforma que nuclee y amplie. Uno de los creadores, Alvaro Garcia, narra "con Ariel nos
encantaba un local de chivito que habia en Montevideo y que te permitia armarlo a partir de
muchas opciones y gustos, pero que si pedias por teléfono siempre se equivocaban: pedias el lomo
entero y te lo traian cortado, lo pedias sin tomate pero se olvidaban de sacarlo. Ademas, el teléfono
de la chiviteria siempre estaba ocupado y era imposible comunicarse” (El Cronista, 2021). Es asi
que en 2009 se cred PedidosYa. Inicialmente, la empresa surge como una plataforma de reparto, en
la que se brinda el servicio de delivery y con apoyo estatal, de la mano de financiamiento de la ANII
y el Ministerio de Industria y Energia. Actualmente, la empresa conecta a mas de 19,2 millones de
usuarios en quince paises, con mas de 458 mil repartidores en toda la region, con mas de 156 mil

comercios en la app (PedidosYa, 2025).

Posteriormente, cuando fue adquirida por Delivery Hero en el afio 2014, la empresa fue ampliando
su alcance e incorpord otros servicios para consumidores como sus propios markets
(supermercados), Quick Commerce (envios de bienes de consumo) y PedidosYa Plus (programa de
suscripcion que ofrece beneficios a los usuarios). Anteriormente, hasta el afo 2024, contaba con el
servicio de kitchens (cocinas), en las que la empresa proporcionaba el espacio de cocina para la
elaboracion de viandas de comidas. Asimismo, los servicios actuales para los negocios son: Media
Solutions (servicio de publicidad para que promocionen sus productos en la App), PedidosYa Ads
(herramienta publicitaria para los restaurantes que operan en la App), asi como, para algunos paises,
el servicio de Fintech, en el que brindan créditos a los comercios. Por ultimo, también tiene el
producto Business, para que otras empresas que quieran brindar beneficios a sus empleados utilicen

este plan.

Segtin datos de Pedidos Ya (2025), para el ano 2024, la empresa superd lo USD 900 millones en
ventas, presentando un aumento de casi un 17% de crecimiento en montos transaccionados en la
App respecto al afio anterior, superando asi, mas de USD 3,7 mil millones en montos

transaccionados en la app (GMV) durante 2024.
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Estos datos dan cuenta del rol de PedidosYa y como se ha reestructurado a lo largo de los afios,
implicando asi, todo un movimiento en su estructura. Segin datos de PedidosYa, para el afio 2021
tenia aproximadamente 4500 empleados en toda la region de América Latina, especificamente en
los paises hispanos: Uruguay, Argentina, Paraguay, Bolivia, Chile, Perti, Ecuador, Costa Rica,
Nicaragua, El Salvador, Guatemala, Honduras, Panama, Venezuela y Republica Dominicana.
PedidosYa construye una identidad corporativa propia, en la que promueve una cultura empresarial
en la que se destacan determinados valores como la innovacion, el trabajo en equipo, la inmediatez
y la colaboracion. Estos valores que conforman la “Cooltura PeYa” —asi es como lo denominan—
son el eje vertebral de una identidad empresarial presente en todo su despliegue territorial y

operativo.
6.2 El Proceso de Trabajo en PedidosYa: cambio constante e incertidumbre laboral

Como hemos mencionado anteriormente, PedidosYa en su servicio de delivery no solo se enfoco en
ser un intermediario, es decir, en producir la aplicacion y conectar a consumidores y negocios, sino
que también gener6 toda una red mayor que conforma al servicio en si. Reconstruir la estructura de
la empresa con los sectores que la integran y los roles y jerarquias, representd una ardua tarea
debido a que la “division técnica del trabajo” propia del proceso del trabajo varia constantemente

debido la propia forma que adopta la empresa de innovacion y reestructuracion constante.

Hasta el afio 2024, segun PedidosYa, existen cinco grandes equipos: Equipo People, Equipo
Operaciones (el equipo de ventas, el de Customer Care, el equipo de Logistica, Business
Development y el equipo de Regional Business), Equipo Marketing, Equipo Finanzas, Equipo Tl y
Producto. De estos sectores, se desglosan diversas areas que inciden en el proceso de trabajo. A
través de las entrevistas, se logran identificar las siguientes que, cabe sefalar, no necesariamente

aun se encuentran operando.
=> Customer Experience: Atencion al usuario
=> Partner Service: Atencion al negocio.

=> Legales: intermediario entre las denuncias que hacen los usuarios y los abogados que hacen

llegar esas denuncias.
=> Quality check: Control de informacidn que subian los agentes comerciales a nivel regional.

=> Editores: editaban las fotos de los comercios.
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Sales: Gestionar los contratos de los locales. Todo lo relacionado al cambio de razon social,
con cambio de duefio, de tarjeta, cambiar el método de pago, todas esas cosas lo haciamos

nosotros a través de un contrato (tarea administrativa) (Entrevista 3)
Despatch: atencion a los riders

Shopper support: atencion al cliente de los supermercados de PedidosYa.
Marketing

Finanzas

Fraude

Pickup: gestionaban todo lo que era la pagina del marketing, eran todos los que cargaban las

fotos, los menus. Estaba todo eso que también era una tarea mas administrativa.

Customer Account (atencion a empresas): Brindar servicios a empresas. ‘“Nosotros
atendemos a clientes corporativos, que eran clientes que trabajan en una empresa que

contrataba a PedidosYa y este le ofrecia bonos y cupones” (entrevista 1).
Quality (calidad): Evaluacion de calidad de la atencion y encargados de la capacitacion.
Recursos Humanos

Automatizacion: “Yo tenia que instalar remotamente una aplicacion en una computadora, o
el dispositivo que le llevaban al local, no sé a Costa Rica, Centroamérica o a cualquier parte
del pais también. Yo lo configuraba remotamente para que ellos le pudieran funcionar”

(entrevista 4).

Back Office: plataforma que organiza el trabajo a través de algoritmos. “Es la que se
encargaba de toda la parte de una aplicacion, que lo utilizdbamos, que era back office que no
es de PedidosYa, en realidad, porque conozco varias empresas que la usan pero como que

habia gente que se encargaba de esa parte” (Entrevista 3).

RepartosYa: empresa independiente de PedidosYa que se encarga de la gestion de los riders.
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Como se observa, la empresa se conforma con una amplia red de sectores y areas especializadas en
determinadas tareas, o segun el producto, el actor que atiende (comercios, usuarios, repartidores). Si
bien se nombran cierta cantidad de 4&reas, reiteramos que no todas se encontraban en
funcionamiento, sino que muchas eran originadas por un tiempo determinado, se disolvian y se
generaban otras areas. Referido a esta dinamica tan cambiante, una de las entrevistadas menciona
“era normal, digamos, porque era una empresa que tenia, o al menos se jactaba de estar en
movimiento siempre, lo que suponia que estaba en cambio constante no solo de procesos de gestion,
sino también de reestructuras de equipo, entonces se quitaban algunos equipos, de la nada a veces
y se creaban otros. Algunos se mantenian asi constantemente” (entrevista 2). Como se observa, el
cambio constante es parte de la dindmica empresarial, que responde a los pilares que rigen en la
empresa referidos a la innovacidon y al cambio constante, pero que presenta, como contraparte,
escenarios de incertidumbre para los trabajadores. Al interrogar acerca de esta caracteristica de
PedidosYa, algunas hicieron alusion a otro trasfondo: las tercerizaciones, como explicacion a los
cambios constantes: “fodos estos sectores, que yo te estoy diciendo me fueron cambiando en
realidad porque se fue tercerizando y entonces ta, como que nos iban corriendo de un sector a otro,
no era que ascendian ni nada, o sea, el primer sector que era partner, paso todo una empresa

tercerizada, después el segundo también” (entrevista 3).

En cuanto a la division de roles, PedidosYa define a los “Agents”, que son la gran masa de
trabajadores del sector operativo, que fue el principal sector desvinculado. Ellos se encargan de la
atencion y el soporte a los consumidores, negocios y riders en diversos nodos del proceso de trabajo
de PedidosYa. En este equipo, también pueden existir los “Learning Agent”, que son trabajadores

que, ademas de sus tareas de agente, cumplen el rol de soporte al resto de los agentes.

En el escalafon superior se encuentran los “Team Leader” que se desempefian como supervisores de
los agentes. Su trabajo consiste en “organizar las tareas, de ver que todo esté cubierto. Esa era una
parte bastante operativa, estar como controlando los chats y como le contestaban a fulano, o sea, si
estd todo bien. Si pasa un problema el agente me tenia que preguntar a mi, yo tenia que ayudarlo”
(entrevista 5). No obstante, juegan un rol esencial en la empresa, ya que son los que “personifican”
los intereses de la empresa, es decir, son la cara visible hacia el resto de los trabajadores. Asimismo,
son los principales transmisores de la “Cooltura PeYa”, asi se sefiala en una de las entrevistas “en un
momento se cred eso [coolbook] y claro, mi rol tenia, una de sus tareas era como bajar esa linea de
de cumplimiento sobre esa cultura” (entrevista 5). Si bien cuentan con mayor autonomia para

organizar las operativas y los tiempos, también se ven sujetos a velar por el cumplimiento de los
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objetivos y el control de las métricas. Incluso, como menciona uno de los entrevistados que ocupaba
ese puesto, al inicio ellos eran quienes verificaban y decidian qué bonificacion le correspondia a
cada agente: “la productividad que era el conteo de todas las tareas que hacias, generaba un valor
que todo mds o menos como iba todo para un Excel y el Excel te tiraba”. En su momento era un
Excel, después ya era una herramienta aparte que tiraba tu métrica de productividad. Y ta, el

agente tenia esas métricas para ir al bono” (Entrevista 5).

Por ultimo, se encuentra el “Team Manager” que cumple funciones andlogas a las del anterior, pero
a la vez supervisa a los mismos. Profundizando en las tareas de cada rol, uno de los entrevistados
sefala “estaba el team leader, que se encargaba como de la operativa y cosas como de las gestiones
y arriba del team leader estaba el manager. Ese era el jefe, que se encargaba de si, un poco de la
operativa, pero mas del negocio, como que era la persona que negociaba con los paises. Ese era el

rol, a las reuniones de los mercados iba el manager” (entrevista 5).

Esta estructuracion no sucedié siempre de la misma manera, por el contrario, PedidosYa a partir de
la adquisicion de la multinacional se vio sometida a un proceso profundo de reestructuraciéon y
“profesionalizacion” segun se nombra en las entrevistas. Esto produjo efectos en diversas
dimensiones, desde la conformacion de las areas y los roles, hasta los procedimientos y procesos de
automatizacion. Tal como se nombra en una de las entrevistas “con esto de que [adquirio Delivery
Hero] quedo mas profesional, ellos empezaron a traer gente de otras empresas, ponéle eh yo tuve
jefes que hacian cinco o seis anos que estaban en otra empresa grande [...] mi sector empezo a
crecer, yo ahi ya que, se creo un puesto entre la gente y el supervisor que se llamaba SME, es una
sigla en inglés. Era un rol intermedio, porque en esa época no se llamaba todavia "team leader”
(entrevista 5). A su vez, los puestos si bien aparentan no encontrarse tan subsumidos a la dinamica
cambiante de las areas, en algunos casos también se expresa esta cuestion, asi lo sefiala una de las
entrevistadas: “me surgio la oportunidad de ser learning agent, un puesto que se invento, como

muchos de los puestos que se inventaban y después desaparecen” (Entrevista 1).

La modalidad de trabajo por excelencia era el teletrabajo. Principalmente para el sector de
Operaciones, que conforma la mayoria de las areas que nombramos anteriormente. Esta modalidad
de trabajo se implementd masivamente a partir de la pandemia, exceptuando para los cargos de
mayor jerarquia, quienes tenian contratos hibridos, por lo que podian trabajar de forma presencial o

virtual.
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En cuanto al trabajo al interior de cada equipo, estos se organizaban a través de meet, que estaban
abiertos y quienes tenian dudas, ingresaban a los mismos. Por tanto, durante mucho tiempo los
trabajadores de PedidosYa no conocieron ni a sus compaferos, ni superiores, ni las instalaciones.
Uno de los entrevistados detalla “no teniamos contacto con nuestros comparieros, inclusive yo
recuerdo que el unico contacto que tuve por un tiempo largo, fue el tema de ir a firmar el contrato,
las computadoras para poder trabajar y bueno, por un tiempo largo no fuimos a la empresa.
Inclusive recién a la empresa llegamos a ir en 2021 y no podiamos ir todos tampoco, ibamos como
una parte, un equipo especifico, iba a trabajar a la empresa y bueno, al otro dia iba a otro y no
podiamos tener un contacto permanente con las propias personas que trabajamos. Yo recién a fines
de 2020, principios 2021 que conoci a alguien personalmente de PedidosYa, por decirlo de alguna

manera, después todo el contacto era virtual” (Entrevista 4).

Las tareas correspondientes a cada area varian segin cada una, no obstante, en la mayoria de ellas
existe una organizacion y division de tareas especificas. La asignacion de las mismas dependiendo
del area era automatica o impartida por el superior. Para las areas de atencidn (customer service,
partner service, customer account, despatch) la asignacion de tareas se veia determinada por la
automatizacién, ya que las tareas se iban asignando aleatoriamente para quienes estuvieran

disponibles (el chat).

Las tareas en si también se encontraban insertas en la dindmica de cambio constante. Al interrogar
sobre la organizacion del trabajo, una de las participantes menciona que “la desorganizacion,
digamos, era la organizacion del trabajo” (entrevista 2). Al profundizar en esto, menciona: “/as
tareas cambiaban todo el tiempo. En realidad iban variando todos los dias, si bien teniamos cosas
basicas que cumplir, no sé, atender clientes, liderar equipos y demdas, siempre se estaban
cambiando la forma, las herramientas de trabajo, todo, o sea, era como un cambio constante y una
adaptacion constante” (entrevista 2). Mas aln, sucede que terminaban haciendo “multitarea” ya que
iban agregando nuevas tareas a cada drea en funcion de las necesidades de la empresa, “siempre
habia algo nuevo” (entrevista 5). Sin embargo, en esta desorganizacion como forma de
organizacion del trabajo aparece un elemento sustancial para comprender esta dindmica que es el
proceso de automatizacion. La profesionalizacion de la empresa se da arraigada en procesos
crecientes de automatizacion, lo que terminaba generando una especie de “efecto domino”, es decir,
habia tareas que se automatizaban, por ende, ese agente pasaba a realizar nuevas tareas, al punto de
culminar en este rol de “multitarea”. Al explicar este fendmeno, el entrevistado comenta: “aparte de

mi sector, como que hacia la parte de atencion al shopper, que era el que preparaba el pedido. Eh,

20



tenia asi un contacto con el cadete, tenia contacto con el local, entonces como que agarraba tareas,
era multitarea el sector. Eh, creaba cupones, que eso era re de atencion al cliente. Entonces como
que, ta, como que solucionabas algo, o se automatizaba y de pronto se te sumaba otra tarea”
(entrevista 5). Otro de los entrevistados hace alusion a esto, ejemplificando como se ha avanzado
rapidamente en este proceso de automatizacion: “de lo que era antes, se contactaba por teléfono
con los locales para avisarles que tenian el pedido de tal persona, que a tal hora tenia que llegar y
esto es lo que habia pedido, a lo que es hoy, que hay una automatizacion muy importante en la
empresa, creo que hay un crecimiento barbaro y bueno, los numeros también lo han mostrado en
los arios que la cantidad de pedidos que se realiza por intermedio de la aplicacion e inclusive la

facturacion de la empresa, ha crecido aino ario” (Entrevista 4).

La automatizacion no solo afect6 al trabajo de los puestos de agentes, sino también a los puestos de
mayor jerarquia como los “feam leader” que, por ejemplo, anteriormente eran quienes tomaban la
decision de si se asignaba un cup6n o no a un usuario, pero luego de que se automatizoé, “la propia
aplicacion ya te daba el cupdn” (entrevista 5). En suma, los procesos de automatizacion y
algoritmizacién del trabajo son vertebrales para la organizacion del trabajo y la division de tareas en
PedidosYa, procesos que fueron generando impactos en los propios trabajadores
independientementes del rango, y en el que sucedia una externalizacion de la toma de decisiones

que se trasladaba del trabajador hacia la maquina.

A su vez, en cuanto a los procedimientos “constantemente habia capacitacion porque siempre
habia algo nuevo. Literalmente todas las semanas habia procesos nuevos y cosas nuevas”
(entrevista 3). No obstante, al estar esas capacitaciones ser pensadas desde areas externas, ignoraban
diversos aspectos propios de la dinamica interna, por lo que los y las trabajadoras tendian a
“rehacer” esos manuales y flujogramas de procesos que coincidieran con la realidad. Esta situacién
invita a interrogar acerca del origen de los nuevos procedimientos ;se debe al desarrollo constante

de la tecnologia? ;Era para satisfacer a los clientes? ;Disminuir los tiempos de gestion?

Para los trabajadores, acostumbrados al cambio, muchos de estos procedimientos nuevos eran
dificiles de incorporar, no solo porque cambiaban todo el tiempo, sino porque muchas veces no eran
claros y no se ajustaban a la realidad. Asi se sefiala en una entrevista “esa persona no era del sector
que yo estaba, yo cuando entré a trabajar a todos los sectores que te nombre, esa persona no estaba
en el sector, se encargaba de capacitar a todos el mundo. Eso hacia que también pasaba muchas
veces que no conocian a fondo como era el proceso, como que era muy por arriba la capacitacion,

viste? como que ta, como que sabian pero en realidad no, no eran parte del proceso porque no
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trabajaban en el darea esa y ta, como que siempre era una dificultad también” (entrevista 3). En
consecuencia, los agentes terminaban elaborando sus propios manuales: “nosotros habiamos dicho
que no nos enseniaba bien, que las presentaciones estaban mal hechas, entonces nosotros fuimos e

hicimos presentaciones nuevas, cambiamos todo el proceso” (entrevista 4).

Respecto a las modalidades de contrato en PedidosYa eran variadas segin puestos y areas que
integran. Las jornadas de trabajo oscilan entre las 6 y 9 horas, algunos trabajan 5 dias y otros 6 dias.
Para la organizacion de las rutinas de trabajo, PedidosYa “trataban de fomentar permanentemente
que todo esté muy estructurado y sin que se saliera de la linea” (entrevista 4). Con esto, refiere a
que disponian de herramientas para estructurar la jornada laboral, por ejemplo, google calendar para
establecer "a esta hora se almuerza", "a esta hora hay que organizar el trabajo del dia", "a esta
hora hay que fijar la reunion en equipo” (entrevista 4). En su coolbook (2025) mencionan que
implementan el “modelo 70:20:10”, que refiere a un 70% al aprendizaje de la experiencia, un 20%
aprendizaje de los otros, y un 10% de aprendizaje por cursos. Esto reafirma la estructuracion

incluso en el aprendizaje. Incluso, tienen diez reglas de #ModoEficiencia sobre distintas

reglas/actitudes para asegurar la eficiencia.

Para gestionar a los usuarios/negocios/cadetes, utilizaban como principal canal el chat, aunque
también para algunos sectores realizaban llamadas o correo electronicos. La comunicacion interna
se daba a través de correo electronico o por la plataforma Workplace, una plataforma de
comunicacion entre miembros de una misma empresa. La herramienta de meet para las reuniones
también era muy utilizada, incluso a la interna de un area para brindar soporte mutuamente:
“estabas en una meet, asi como estamos nosotros ahora y la gente se podia conectar” (entrevista

2). El &rea de Sales utilizaba la herramienta SAP, que es una plataforma de gestion empresarial.

Por ultimo, otro factor clave para pensar sobre el proceso de trabajo en PedidosYa y comprender el
mismo, es la deslocalizacion operativa. PedidosYa logro extenderse por toda la regién de forma
paulatina, primeramente, en el afno 2011 se instalé en Chile y Argentina, al afo siguiente en
Paraguay. A partir de 2014, con la adquisicion por parte de Delivery Hero se potencia este proceso
de deslocalizacion ya que esta empresa operaba en mas de 40 paises (PedidosYa, 2025). En el afio
2021 PedidosYa adquiere Glovo, una plataforma de reparto de origen espafiol, y con ello se extiende
a mas paises (PedidosYa, 2025). Esta extension por parte de PedidosYa hace que al dia de hoy se
encuentre presente en quince paises de latinoamérica y el Caribe. Esta red regional hace que el
proceso de trabajo de PedidosYa sea deslocalizado y que las consecuencias de las variaciones de la

empresa en un pais no repercuta en la globalidad. Por ejemplo, con este despido masivo de gran
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parte del equipo de Operaciones en PedidosYa no afectd al funcionamiento de la empresa ni en

Uruguay, ni en otro pais.

Esto se debe a que el trabajo no se diferencia por pais, sino que todos conocen todo y gestionan
todos los casos independientemente del lugar, “no importaba el pais, no, aca se trabaja en todos los
paises” (entrevista 4). Si bien esto no sucedid siempre asi, la creciente expansion de la empresa
forjo esta red, asi lo explica un entrevistado: “en principio habia arrancado asi PedidosYa [cada
pais gestiona lo propio] pero después como crecio tanto, se fue universalizando todo el trabajo.
Todos haciamos todos los paises. Quizds algunos si hacen algun pais especifico porque tenian
mayor facilidad pero en realidad todos hacemos todos los paises y todos teniamos conocimiento de
todos los procesos de todos los paises” (Entrevista 4). Por tanto, no se podia elegir a quien
gestionar, sino que la asignacion de los chats, por ejemplo, era algoritmizada: “al cliente que
compra la aplicacion, todos hacen todo. El chat te caia como aleatorio, al que estaba libre”
(entrevista 5). No obstante, no existe comunicacion entre los diversos sectores de los distintos
paises, exceptuando al Manager o Leader, que por su rol de encargado de equipo, si tenian contacto

con otras personas de otros paises porque eran los jefes de mercado y solian reunirse habitualmente.

Esta deslocalizacion operativa tiene su contraparte, segun se sefiala en las entrevistas, el problema
de la comunicacidn, que se conjuga con la modalidad de trabajo remoto, es decir, son dos caras de la
misma moneda. Por tanto, la ausencia de contacto con el otro, la distancia y la regionalizacion se
combinan, puesto que, algunos equipos estaban conformados por personas de varios paises. A modo
de ejemplo, un participante cuenta: “yo que entré en el 2018 y alguien que entro en el 2022 era esa
diferencia de estar en casa o estar compartiendo en la oficina, o sea, yo hice realmente amigos que
los llevo hasta el dia de hoy, que la persona que que esta yendo hoy en dia no tiene tanto contacto.
Capaz que no conoce a sus comparieros porque tiene gente que estd en otro pais. Eso pasa. Eso se

que pasa, que hay sectores que tienen gente de varios lugares” (entrevista 5).

Ahondando en la comunicacion en la empresa y sus repercusiones, el entrevistado menciona que
“habia un problema de comunicacion muy grande de como tenian que ser los procesos. No habia
un criterio homogéneo dentro de la empresa” (entrevista 4), en esta linea, continua: “Siempre
PedidosYa tuvo un problema como comunicacional dentro de la interna, como que no habia una
misma bajada de linea en todos los sectores, eran como distintas bajadas de linea y eso terminaba
afectando todo el trabajo en general porque donde fallaron juntos, terminaban fallando los otros. Y
eso siempre ocurrio, el tema de la falta de comunicacion siempre existio, fue general desde que yo

entré a la empresa” (entrevista 4).
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Esta falta de comunicacion que se sefala o de criterios no homogéneos produce rispideces de
distinta indole entre los trabajadores, por un lado porque afectaba sus tareas (y con ello las métricas
y performance) y aparecian los enojos o frustraciones “terminan siendo re largo un proceso que en
realidad era re corto porque era re facil de hacer porque habia demasiadas areas qué tenian que...
y eso siempre era una discusion en realidad porque hacia como que en realidad nosotros estemos
tipo re enojados con el area X, que no sabiamos ni siquiera quiénes trabajaban ahi o no teniamos
contacto con ellos y tipo como que nos enojabamos entre comparieros entendés, porque estaba
esperando por tal persona que en realidad me esta afectando a mi y a mi trabajo, entonces siempre
estaibamos en esa dindmica de estar enojado todo el dia porque, literalmente, pasibamos

quejandonos todo el dia porque no dependia de nosotros el trabajo” (entrevista 3).

Mas aln, se presentaba una fragmentacion entre los trabajadores de la empresa a nivel regional,
aparecian diferencias en quienes gestionaban mejor, quienes eran mas prolijos, quienes cumplian
mejor los procesos. Hasta aparecian emociones de que los de tal pais “se hacen los vivos” y por eso
no desempenaban su trabajo correctamente. Se reafirmaba una vision de cudles eran los mejores
paises “‘el pais que mejor trabajaba era Argentina y Chile, los dos mas prolijos” (entrevista 4),
entonces se produce una logica de cierta distincion, “si andabas muy bien tocaba Argentina porque

claro, era el gran cliente” (entrevista 5).

La deslocalizacion operativa y las tercerizaciones son dos aspectos que se encuentran de la mano, ya
que una permite la otra y viceversa. Por tanto, se termin6 dando una diferencia entre el servicio de
los “tercerizados” o de determinado pais, con los de Uruguay, quienes, en palabras de los
entrevistados terminaban actuando como una especie de “salvavidas” de los errores de otros, asi lo
expresan: “cerro la cuenta y tercerizar el servicio, supuestamente con un fin de mejorar la
productividad o la calidad del mismo, cuando no era asi porque nosotros terminabamos resolviendo
los problemas de otros paises, de los tercerizados que decian de otros paises bien” (entrevista 4).
En esta linea, una de las entrevistadas refiere a que “parte de nuestro trabajo, no el mio
concretamente en este ultimo tiempo, pero si el de muchos compariieros de otros sectores, era

resolver problemas de gestion que hacen los tercerizados” (entrevista 1).

Esto afectaba no solo en losa gentes que se ven sobrecargados por tener que corregir, sino también
porque les afectaba en su desempeio: “lo que si habia si como un problema de que claro, como era

un equipo nuevo, habia muchos errores de parte de ellos y ponele, el tema de los tiempos, ellos
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atendian, no sé, menos chats, entonces sus métricas son mejores que las nuestras. Entonces eso ya

generaba un roce” (entrevista 5).

A modo de resumen, el proceso de trabajo en PedidosYa se encuentra marcado por el cambio
constante: de equipos, de procesos, de herramientas, que se traducen en trayectorias volatiles para
los y las trabajadoras y constituyen un escenario de incertidumbre laboral. A su vez, las dinamicas
propias de la organizacion y modalidad de trabajo: teletrabajo y deslocalizacion operativa, conlleva
a que la comunicacidon y contacto entre trabajadores se vea sumamente limitado. En este marco
convergen diversos elementos que, conjugado a los procesos de tercerizacién y automatizacion
crecientes, impactan directamente en la organizacion del trabajo: trabajadores multitarea, equipos

fragmentados y externalizacion en la toma de decisiones.

6.3 Métricas, performance y cooltura: el control en PedidosYa

Los mecanismos de control que se desarrollan por parte de las empresas cumple un rol fundamental
en el proceso de trabajo. Estas estrategias de control difieren de forma, pero no en cometido, puesto
que su unico fin es garantizar que los y las trabajadoras produzcan mas y de esa manera, maximizar
la generacion de plusvalia. El desarrollo tecnoldgico ha permitido nuevas herramientas de control de
tiempo puesto que la incorporacidn tecnologica proporciond elementos para el monitoreo constante
de la actividad. Uno de los pilares de PedidosYa es la innovacion, el llegar primero, el “lo hacemos
ya”. Al valorarse la inmediatez, el factor tiempo juega un rol fundamental. Para ello han desplegado
una bateria de herramientas para la estructuracién y control del tiempo. Las métricas, segun
expresan los entrevistados son una variable que marca el rumbo “las métricas era como clave, si
tenias las métricas mal, o sea, chau, para afuera” (entrevista 3). Especialmente, para las areas de
atencion via chat: “cuando arranque respondia chats y mails, bdsicamente, que es donde miden
ellos la productividad” (entrevista 4). La atencion via chat era estrictamente medida, se debia de
atender de a cuatro chats (que posteriormente fue disminuido a tres) en determinado tiempo, asi lo
senala la entrevistada “si estabas mucho tiempo en un chat, mas de 7 minutos, eso ya era una forma
de evaluar, de qué habia algo que estaba mal, el tiempo de respuesta inmediata que habia que tener
en 30 segundos [...] Las métricas eran clave para ellos, las métricas de chat” (entrevista 3). En
cuanto a lo que se media en si, era el tiempo total de chat, el tiempo de primera respuesta, la
productividad: “se evaluaba la gestion, o sea, la cantidad de casos y luego habia como una
evaluacion de esos casos, de algunos puntuales te evaluaban y ahi se hacia una ponderacion
también, porque también hay un tema de gestion, de cudanto duraba un chat y todo eso, en cuanto

tiempo lo cerrabas, y ahi se hacia todo una ponderacion y ta, eran calculos, en realidad nunca me
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quedo muy claro y bueno, ahi habian varias cosas” (entrevista 4). Aunque también se media el
tiempo improductivo y se penalizaba el mismo, asi relata una de las entrevistadas “si vos te pasabas
después te descontaban esos minutos, descontaban como si fuera una llegada tarde, por ejemplo”
(entrevista 2). Al consultar sobre la variacion de las métricas, es decir, de las maneras de medir a los
agentes, el entrevistado cuenta que “capaz que lo que cambiaban, eran que se sacaba una de las
métricas ponele y se sustituia por otra o eso si, capaz que podia variar eso’ (entrevista 5). Las
herramientas para medir las métricas se fueron profesionalizando y también se vieron sometidas a la
automatizacion, lo que antes lo hacia el team leader de forma manual, ahora el sistema mismo te lo
genera automaticamente, asi cuenta: “las herramientas evolucionaron. Entonces ya a lo ultimo, el
propio chat ya te tiraba el dato de cudnto habias estado con tanto, cuantos chats habias contestado,
cuantos habia demorado, ahi era mas facil” (entrevista 5). Al consultar sobre quienes definen los
parametros, el entrevistado cuenta que se discutia entre los team leader y manager, en conjunto con
el sector de Quality, esto se calculaba en base a promedios, ejemplifica “si el promedio de chats en
enero fue de 5 minutos Lo bajamos a 4:30. Lo discutiamos los team leader con el manager y tal vez
que algun sector mas, calidad también participaba en esto, porque ellos te hacian otros reportes.

Pero era todo en base al promedio” (entrevista 5).

La conciencia sobre las métricas resultaba angustiosa para muchos trabajadores, “realmente
estabamos bajo mucho estrés trabajando, mucho estrés. No solamente atendiendo a cuatro
personas a la vez, sino que diciendo cualquier cosa y que tenias unas métricas y unos tiempos de
respuesta y demas que también a futuro con el sindicato se pudieron flexibilizar” (entrevista 1).
Asimismo, porque esta estructuracion del tiempo y la presencia de las métricas repercuten
directamente en la organizacion del trabajo, la presion que sienten los trabajadores de cumplir a toda
costa: “antes si vos tenias ganas de ir al bario y estabas en hora pico, te decian bueno, espera cinco
o diez minutos a que se calme la cosa o a que se conectara algun otro compariero, entonces otro
compariero tenia que dejar de hacer lo que estaba haciendo para pasar a atender los chats que vos
no ibas a atender mientras ibas al bario y bueno y era como todo un tema, por eso te decia lo de la
desorganizacion” (entrevista 2). Es aqui en donde se resaltan como positivos los cambios a raiz de
las demandas sindicales, sefialando “la atencion de cuatro chats a tres, fue bastante fuerte ese
cambio porque los chats se tienen que atender en un maximo de 9 minutos, este, en algunos casos
eran tres minutos y la primera respuesta tenia que tener menos de 30 segundos y habia como varias

reglas digamos y bueno, y eso te llevaba a tener horas pico donde vos estabas constantemente
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hablando con cuatro personas al mismo tiempo y que no podias pasarte de esos nueve minutos,

entonces bueno, eso sin duda que que fue un logro” (entrevista 2).

A este control cuantitativo (métricas) se le agregaba el control de las evaluacion de desempeiio, las
“performance", llevado a cabo principalmente por el sector de Quality, aunque también colaboraban
los team leader de cada equipo, asi lo explica un entrevistado “sobre las calificaciones habia un
sector que se encargaba de eso, pero nosotros, o sea, los team leaders haciamos alguna, haciamos
dos o tres y entre 10 y 15 hacia ese equipo de de las mismas personas, jno? Porque servia para
estar al tanto de como también, de ensefiarnos a nosotros de como tiene que ser un chat, que lo
esperaba, entonces por eso nos pediamos nos pedian que hiciéramos” (entrevista 5). Basicamente,
de lo que se encargaba ese sector era de evaluar gestiones de un equipo, seleccionado los casos al
azar y revisaban que la gestion se haya hecho de forma completa, revisaran las documentaciones,
los registros de los agentes y median a través de un porcentaje. Ese porcentaje era el puntaje, lo
sustancial para medir el desempefio, segin explica la entrevistada “entonces tenias que tener 100%
o mas de 90%. Si tenias tres veces, te agarraban un caso y estaba menos de 80%, ya te llamaba el
supervisor para hablar a ver qué era lo que pasaba” (entrevista 3). Los trabajadores entienden que
esta fue una forma que encontrd la empresa de evaluar a quienes se encontraban en areas fuera del
chat, ya que alli no existian las métricas de tiempo. En varias ocasiones, al ser las performances
crucial para la toma de decisiones, los y las trabajadoras discutian acerca de sus performance,
cuando entendian que habian tenido un buen desempefio, cumpliendo los procedimientos. En ese
sentido, una de las entrevistadas explica “ellos antes de vos firmar la evaluacion puedes como
discutirla y ahi fue ta, la modifique y ahi si me puso bien, pero siempre te permitian discutir la
evaluacion antes de firmarla porque una vez que firmaste ya queda, ya estad. ;Viste cuando firmas
un contrato online, que le das aceptar términos? Asi era. Entonces vos siempre tenias que tener y
siempre me ha pasado pila de veces de que no estaba bien lo que me habian evaluado y siempre
tenias que como que discutir ahi, porque si no te lo ponian como estaba mal, entonces tenias que

estar atento” (entrevista 3).

Estos mecanismos de control como forma de clasificar el rendimiento de los y las trabajadoras eran
fundamentales para la empresa, en tanto utilizaban estas para decidir quien continuaba o no. En ese
sentido, los team leader, como encargados de equipo, tenian que trabajar en que sus equipos
lograran las mejores métricas y calificaciones. Asi lo explica el entrevistado: “algo que se decia era
que lo ideal era que si tenias 10 personas a cargo, que dos fueran como los que salian del promedio

como para arriba, tenia seis que estaban medio ahi y ponle dos o uno, ponele, que capaz te tiraba
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el promedio para abajo. Entonces vos con esa persona tienes que trabajar para que ya subiera y
alcanzara el resto y ta, en su momento el tema de las métricas sirvio para ranquear a todos.
Imaginate, 40 personas ranqueadas en forma de colores. Vos entrabas a un Excel y te aparecian los
mejores en verde fuerte, amarillo de que ojo, tenés que mejorar y rojo, o sea, métele porque...”
(entrevista 5). Por tanto, al afectar al equipo y al feam leader, este Gltimo generaba “plan de mejora”
para quienes no contaban con buen desempefio y estaban un trimestre calificados negativamente.
Sin embargo, si al finalizar este plan, el trabajador no mejoraba, se le desvinculaba: “y si no subias,
se hacia un plan que era, o sea, si no mejoraste, te echamos” (entrevista 5). Cabe sefialar, que este
mecanismo de métricas y evaluacion de performance, era utilizado por la empresa como comodin
para las desvinculaciones, por ejemplo, “hubo gente que tal vez no tenia métricas malas, pero ahi
habia tenido algun problema de comportamiento o algo por el estilo y ya metieron la misma bolsa y

ta, echado” (entrevista 5).

Otro rasgo de PedidosYa, que se agregaba a lo anterior, es la realizacion de una evaluacion
semestral a todos los trabajadores, que se adecuaba segun el nivel de cada uno. Para comprender
esto, en PedidosYa se diferenciaban a los y las trabajadoras en tres niveles 1, 2 y 3 a los que se les
asociaba determinadas caracteristicas, que ellos denominan score skills. Este momento era
determinante para la continuidad o no en el puesto, incluso para obtener algin tipo de ascenso o
reconocimiento. Sobre esto, una de las entrevistadas explica “teniamos unas evaluaciones que se
hacian una vez al aiio y por semestres también, la performance. A través de la performance, sobre
todo, cuando llegaba ese momento de autoevaluarse, ahi vos tenias la ppt con todos los valores de
PedidosYa, lo que se esperaba segun cada sector, cada jerarquia, estaba el CI, C2, ta, un monton. Y
bueno, segun tu jerarquia era lo que se esperaba de vos, tanto de numeros y bueno, lo que mas
pesaba era si compartes tus valores, entonces tenias que hacer una especie de autoevaluacion y
Jjustificar” (entrevista 3). En consonancia, otra de las entrevistadas sefala “al momento de la
evaluacion, que hacian cada seis meses, te median si vos estabas alcanzando esas cosas que ellos
esperaban de cada nivel. Entonces ponian logra, no logra, alcanzo. No sé C2, por ejemplo, te
pedian que seas autosuficiente, bdasicamente, por esto que te digo de que no sabia nada los Team
Leader y los Team Manager, entonces que vos resolviera los problemas, o sea, te exigian ciertas
cosas que después, al momento de evaluarte, el Team leader las agarraba de ahi de esa tablita y
entonces vos tenias la presion esa de llenar esos niveles y esa era la forma que tenian ellos de
medir, entonces tipo vos tenés que, el nivel uno, por ejemplo te exigen que vos logres todas las
cosas, el nivel 2 es que logres mas de lo esperado y porque el nivel 3 tipo todas las mismas cosas

pero que sean tipo aun mds, entendes? Esa era la forma que ellos tenian de medir, a través de eso”
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(entrevista 3). Si no se cumplia con los pardmetros esperados para cada nivel, se pasaba a un plan de
mejora, o de lo contrario “ellos se agarraban literalmente de la evaluacion esa y de esa tipo tablita
que te digo, para echar a la gente” (entrevista 3). A esta diferenciacion del personal en PedidosYa,
que se encuentran “clasificados” en tres niveles, segiin su cargo y habilidades que debian tener, se
debe agregar que también se encontraba presente en los beneficios que percibian. Uno de los
entrevistados lo ejemplifica de la siguiente forma: “nosotros [agentes] teniamos FONASA y capaz
que alguien mas, un manager u otro que trabajaba en un darea de finanzas, tenia BlueCross and
BlueShield, una diferencia abismal” (entrevista 4). Esto no se reducia Unicamente a beneficios y
protecciones, sino también al momento de negociar los dias libres u otras cuestiones personales, asi
explica: “nosotros para pedir un dia libre teniamos que hacerlo con cierta antelacion y esa persona
si un dia no queria, no iba y no pasaba nada, se lo cubre” (entrevista 4). Esta diferenciacion no se
reducia Ginicamente a beneficios y protecciones, sino también al momento de negociar los dias libres
u otras cuestiones personales, asi explica: “nosotros para pedir un dia libre teniamos que hacerlo
con cierta antelacion y esa persona si un dia no queria, no iba y no pasaba nada, se lo cubre”
(entrevista 4). En suma, aqui se deja entrever otra de las contradicciones existentes en PedidosYa
respecto a la diferenciacion y segmentacion de los y las trabajadoras, y la cultura colaborativa que
promueve, en su coolbook detalla los distintos “modos” (beneficios) y alli aclara “nuestros #Modos

aplican segun la funcion que cada persona ocupa dentro de #PeYa” (Coolbook PedidosYa, 2025).

Estos mecanismos de control identificados se veian reforzados por los sistemas de bonificacion. En
otras palabras, las métricas y performance se conjugaban con el mecanismo de recompensa segun el
cumplimiento de los objetivos asignados y del desempefio de cada uno. En este engranaje, todo lo
que el trabajador hacia era recompensado, por tanto se reforzaba el control, porque todo lo que
hacian o no hacian influia en este bono: “en un momento se creo el tema de los bonos eh que era en
base, o sea, vos si eras agente, tendrias que cumplir una tal métrica, ;no? El tiempo o la calidad, o
sea, si calidad te evaluaba un chat, te ponia una nota y eso iba para el bono” (entrevista 5). El
sistema de recompensa en PedidosYa se distingue en bono individual, segiin el desempeiio
individual de cada uno, y otro grupal, segiin todo el equipo. La existencia de estos bonos por
cumplimiento de objetivos, genera presion en los trabajadores, ya que algunos dependian de otras
areas para el otorgamiento del mismo, en ese sentido, un entrevistado explica “a fin de mes los
agentes comerciales se volvian como locos para lograr el bono, por decirlo de alguna manera, para

cobrar al mes que viene y bueno, habia mucha presion. Permanentemente te estaban escribiendo
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para que le dieras bola a tal solicitud que habia subido ese local, cuando en realidad vos tenés un

orden de llegada de los casos” (entrevista 4).

A su vez, al principio, se realizaba un ranking en base a la cantidad de casos gestionados, los
tiempos y segun si se cumplia o no, se brindaban bonificaciones, fomentando la competencia entre
agentes: “en la parte de los chats habia un ranking antes y eso llevaba como... si vos estabas dentro
de cierto ranking cobrabas y sino, no cobrabas, dependiendo de la posicion, habia como una franja
para cobrar. Eso llevaba a la competencia entre los agentes, los agentes se robaban casos”
(Entrevista 4). Esta metodologia luego se vio modificada a partir de reivindicaciones del sindicato,
por lo que “a lo ultimo no habia tanta, tanta competencia, habia que tratar de cumplir el objetivo y
no mucho mas” (entrevista 4). Una de las entrevistadas ahonda sobre esta cuestion, mencionando
que “hubo un ranking hace un tiempo ya, de métricas, que lo que generaba era una competicion,
ast, muy explicita porque te decia los nombres y demdas. Y segun los mejores calificados reciben un
bono, ;no? entonces ponele que habia un margen al que vos tenias que llegar para acceder a ese
bono, pero la competencia era tanta que la gente se obsesionaba tanto con eso , de que superan
algunos ampliamente esa linea que se ponia, entonces, nada, un monton de gente que si llegaba a
cumplir el objetivo, quedaba por fuera del bono porque estaba esta otra gente que se le iba la moto
basicamente, laburando” (entrevista 1). Estos mecanismos de recompensa individual fomentan la
competencia entre trabajadores en pos de alcanzar ciertas metas de forma individual para percibir
una mejor recompensa, situacion que contradice el “jugar en equipo” al que hacen hincapié. Por otro
lado, existen recompensas grupales “habia que el equipo cobraba un bono segun la cantidad de
casos que gestionaron todo el equipo. Cuantos mas casos gestionara, se iba a ponderar y se iba a

repartir todo el equipo” (entrevista 4).

Como se mencion6 anteriormente, PedidosYa hace un fuerte énfasis en la cultura empresarial que,
hasta el afio 2024 se erigia sobre tres grandes pilares: “jugamos en equipo”, “lo hacemos ya” y
“generamos impacto”. Actualmente, en el afo 2025 a esos tres pilares se le agregaron los siguientes:
“nos hacemos cargo”, “subimos la vara”, “entendemos el por qué” y “trabajamos con humildad”.
Todos estos valores moldean las conductas, emociones, decisiones y acciones de los trabajadoras,
asi como también su identificacion con la empresa. Esta “Cooltura PeYa” se afirma en el coolbook y
tiene como busqueda el compromiso de los trabajadores con esta cultura puesto que favorecen el

desempefio y maximiza la productividad.

En primer lugar, el término anglosajon utilizado es, en si mismo, un mensaje claro en cuanto a lo

que promueve su cultura: “cool”, relacionado a lo que es bueno, copado, interesante. Este es el
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significado que se construye en torno a estos valores. El primero de ellos, “jugamos en equipo”
refiere a las actitudes que asumen para abordar el trabajo, ya sea celebrando los logros, asumiendo
riesgos, siendo honestos y cuidadosos con sus opiniones, asi como celebrar la diversidad, no
valorando el individualismo (Coolbook, 2024). Por su parte, “lo hacemos ya” tiene como ejes
transversales la innovacion, la rapidez, la versatilidad y la flexibilidad. Por ultimo, al hablar de la
“generacion de impacto”, la empresa apunta al impacto en el ecosistema de negocios y
comunidades, con ello se focalizan en los clientes, en potenciar a los y las trabajadoras, en buscar

nuevas soluciones, estimulando la creatividad.

Estos valores se expresan en las actitudes que adoptan los y las trabajadoras dentro de la empresa,
asi lo describen en las entrevistas, cuando hacen alusion a cierta predisposicion hacia la empresa,
“estar todo el tiempo a disposicion de la empresa, hasta el punto de generar cierta adiccion al
trabajo” (entrevista 1), asi como el “tratar de hacer cosas para mejorar la empresa, mejorar los
procesos de gestion, pensar soluciones todo el tiempo” (entrevista 1) o “responder a la demanda
inmediatamente” (entrevista 2). Constantemente aparecen los elementos del “ser proactivo,
autobnomo y adaptarse al cambio” a lo largo de las entrevistas en diversos contextos. Esto demuestra
cierto grado de consentimiento, en términos de Burawoy (1979) acerca de las reglas de juego
impuestas y como han ido internalizando estas “actitudes que si” tal como se describe en el
coolbook. No obstante, una de las entrevistadas lo sefiala como una imposicion “fodo el tiempo
quieren meterte el chip, meterte en esa dinamica de lo hacemos ya y los valores que tenian"

(entrevista 2).

Para la transmision de estos valores, se utilizaban diversas plataformas como Workplace, similar a
una red social, donde compartir publicaciones. Asimismo, se llevaban a cabo charlas sobre diversas
indoles, como género y diversidades, salud, incluso participaban en voluntariados sociales en
diversas comunidades. El entrevistado sefiala “te hacian charlas de como se debia dirigir las
reuniones de equipo, te daban cursos en LinkedIn, porque teniamos premium, te iban dando ciertos
cursos para hacer, para trabajar. Te doy un ejemplo, como manejar el estrés, como dirigir una
reunion, como formar liderazgos, o sea, habia mucho trabajo sobre eso y de forma permanente.
Bueno, luego ellos te enviaban manuales de como comunicarse” (entrevista 4) que expresa lo

mencionado anteriormente sobre la transversalizacion de los valores en las actitudes cotidianas.

En relacion con lo anterior, no solo se encuentran los medios de transmision, sino que también
surgen figuras jerarquicas como los team leader y manager que son quienes personifican el control.

Es decir, son los encargados de fortalecer la transmision de la ideologia de la empresa, de los
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valores, en pos de garantizar la maximizacién de los tiempos de produccion. El lider de equipo
debia de comunicar y reforzar la comunicacion de la empresa hacia su equipo, segln el entrevistado
"se le decia al mando medio que bajen esa linea a los agentes, a adaptarse permanentemente, al
cambio de operativa" (entrevista 4). Un entrevistado que ocupaba ese rol, menciona que “si, en un
momento se creo eso [el coolbook] y claro, mi rol tenia, una de sus tareas, era bajar esa linea de
cumplimiento sobre esa cultura, digamos” (entrevista 5). A su vez, se reafirma como esta cultura
empresarial es parte del control ideologico, puesto que se utilizaba para otras evaluaciones y
funcionaban como el marco de referencia, en palabras del entrevistado: “esto del coolbook sirvio
para las calificaciones semestrales y anuales, que eran algo totalmente por fuera del bono. Ponele
que habia uno que hablaba sobre el comparierismo, no me acuerdo el nombre, pero eran cosas que
no eran medibles. Entonces ahi y ta, ponele si te iba bien en esa calificacion, vos podias como
quedar marcado para un posible ascenso, como que la promesa era si te va bien en esto, aca
puedes tener un ascenso, si te va mal capaz te puede trancar, la gente como que le daba cierto
valor” (entrevista 5). En este caso, era el team leader que se encargaba de realizar esa evaluacion,
que era un formulario en Workday, que se completaba segun los tres pilares de la “Cooltura PeYa”.
Sobre eso, ahonda “el que tenia que ver con el comparierismo [jugamos en equipo] te tiraba una
frase, la persona trabaja bien en equipo o es colaborativo si o no. La persona festeja los logros de
su compariero, si o no. Eh, eso era con algo que no es medible, ;jno? O sea, algo re aparte, como
subjetivo, asi. Hay alguno que era totalmente sobre métricas, que creo que se llamaba lo “hacemos
ya”, eso era como los tiempos. La persona es organizada, le da importancia a lo que realmente
importa, algo asi. Todo si 0 no y ta, si vos reunis de esas cuatro preguntas, lograbas como tres
valores positivos, ya tenias como un buen historial asi para alcanzar el total de ese valor y junto
con los otros cuatro armar un promedio. Esta evolucion se hacia por una herramienta que se
llamaba Workday. Ahi ya te tiraba el como llenar un formulario en esa herramienta. Y ahi ya
quedaba el registro de los comentarios, habia una parte donde el team leader tenia que escribir
mismo como que contar como trabajaba ese agente” (entrevista 5). Esta evaluacion la realiza el
cargo superior para cada uno de los trabajadores, independientemente de su cargo, es decir, a los
agentes los evaluaba el team leader, y a estos, los team manager. Por tanto, todos los trabajadores

estaban subsumidos al cumplimiento e internalizacion de la cultura empresarial.

En sintesis, se evidencia como PedidosYa se ha servido del desarrollo tecnoldgico para implementar
herramientas de control que garantizan la maxima productividad. El control del tiempo, de
gestiones, de calidad, son factores claves para la empresa que busca la inmediatez. Este sistema de

métricas 'y performances se retroalimenta con los sistemas de recompensa asociados al
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cumplimiento de metas tanto individuales como colectivas. Este entramado se complejiza con el
control ideoldgico asociado a la fuerte cultura organizacional que fomentan, una cultura “copada”

en apariencia pero que su trasfondo denota los intereses de la empresa: maximizar sus ganancias.
6.4 Del control a las resistencias: las estrategias de los y las trabajadores

El conflicto en el espacio de trabajo también esta dado por las diversas formas de resistencias
que se producen en el mismo por parte de los y las trabajadoras en respuesta a los mecanismos

de control utilizados y en busqueda de su autonomia.

A partir de las entrevistas realizadas, es posible identificar dos grandes tipos de resistencias. Por un
lado, se encuentran las estrategias individuales, vinculadas al desempefio cotidiano y a las
decisiones que adopta cada trabajador de caracter individual en relacion con su tarea. Alli
encontramos acciones como el hackeo de métricas y sistema de bonificacion, asi como formas de
resistencia simbolica individual. Por otro lado, emergen estrategias colectivas, ligadas a la creacion
de redes internas de solidaridad y a la resistencia simbolica colectiva. Simultaneamente, en el caso
especifico de PedidosYa estas estrategias adquieren una dimension organizativa mas estructurada,
que incluyd la organizacion y accién colectiva de los y las trabajadoras, contando con la

consolidacion del sindicato.

En resumen, para el caso de estudio se observa la coexistencia de estrategias de resistencias
“informales” y cotidianas dentro del proceso de trabajo, que surgen de manera espontanea como
respuesta a los mecanismos de control tan abarcadores desplegados por la empresa, junto con
formas de resistencia mas organizadas, orientadas a la accion colectiva y al fortalecimiento de la

organizacion sindical.

En cuanto a las estrategias individuales, los y las trabajadoras han encontrado distintos dispositivos
para alterar las métricas y los objetivos, y en consecuencia, los sistemas de bonificaciones
vinculados a ellas. En ese sentido, uno de los entrevistados sefiala como algunos operadores, en este
caso los agentes de ventas, que tienen determinados objetivos individuales de venta al mes y cobran
una comision por ello, se las arreglaban para saltarse los controles de informacién y “dar de alta
locales” que en realidad no existian y generaban lo que ellos denominan “locales fantasmas”
(entrevista 4). Incluso, también sucedia con el bono que percibian algunos agentes por el
cumplimiento de metas porque, segun relata el entrevistado, anteriormente tenias que completar un
formulario externo para que quedara registro de la gestion realizada, entonces terminaban cobrando

comisiones por gestiones no realizadas. A modo de ejemplo, un entrevistado sefiala “esa creo que
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era la mejor forma de esquivarte como de las reglas. Llenaban formularios sin hacer una gestion. Y
ahi, bueno, se dan cuenta que nadie se daba cuenta de que ellos hacian eso y cobraban el bono. Era
por donde podias sacar ventaja, digamos” (entrevista 5). Anteriormente, cuando los agentes tenian
la posibilidad de cargar los cupones a los usuarios de manera manual, sucedia que “la gente se
cargaba cupones a si mismo, o le cargaba cupones a alguien mas y ta, eso saltaba” o tambien,
cuenta el entrevistado, que algunos realizaban pedidos con con tarjeta de crédito o de débito y
luego, cancelaban el mismo, entonces, “pues recibias tu pedido y se te cancelaba el pago”

(entrevista 5).

En cuanto a la resistencia simbolica individual, se refieren a formas de resistencia “sutiles” donde se
expresan negacion o rechazo a las formas de control que imponia PedidosYa. Desde este punto de
vista, al conocer la dinamica de trabajo y las metas que debian alcanzar, los y las trabajadoras tenian
estrategias para reapropiarse del tiempo de manera simbdlica. A modo de ejemplo, uno de los
entrevistados ejemplifica: “habia dias que yo trabajaba para la empresa y habia dias que trabajaba
para mi, porque mientras trabajaba hacia otras cosas, algunos dias priorizaba mis cosas, estudiar,
ta, tenia de todo, y habia dias que yo sabia que tenia que trabajar para la empresa y trataba de
llegar a los numeros que, ya sabia cudntos tenian que ser” (entrevista 4). En esa linea, otro de los
entrevistados comentaba que, segun la tarea asignada, en ocasiones “estaba mas tranqui”,
explicando que “si te tocaba Bolivia estabas tranqui, y ta, pasaba eso de que al no tener métricas, o
sea, era como bastante anonima las gestiones. Nadie sabia si realmente estabas laburando o no”
(entrevista 5). Cabe sefalar que muchos de estos aspectos suceden principalmente al inicio, cuando
la automatizacion y la gestion algoritmica atin no se encontraba acentuada. No obstante, como es

posible observar, en la disputa por la autonomia, siempre hay lugar para las resistencias.

Por lo que se refiere a las estrategias colectivas, aqui se destaca la resistencia simbolica colectiva, al
igual que las individuales, son acciones compartidas por los trabajadores que enfrentan al control
ideologico y sienta, en conjunto con las redes internas de solidaridad, espacios de encuentro e
identidad colectiva. En relacion con eso, surgieron con respecto a la estructuracion del tiempo y de
las jornadas de trabajo que la empresa imponia, espacios en que se salteaba dichas estructuras, por
ejemplo, al momento de tomarse el descanso o de organizarse el dia, segun relata “la gente en mi
equipo no daba bola a eso, nos tomabamos el descanso, cuando queriamos, avisabamos y no mas.
No dabamos mucha bola a eso de como realizar trabajo y eso” (entrevista 4). Inclusive, en el afan
de alcanzar metas, refiere a que en algunas areas, en este ultimo tiempo “no habia tanta, tanta

competencia [entre los comparieros], habia que tratar de cumplir el objetivo y no mucho mas”
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(entrevista 4). Aunque si senala que, en algunos casos hubo “trato especial” con algunos agentes,
que condujeron a que “habian algunas modificaciones de las estadisticas, inclusive el manager; ta,
no tenia idea de nada, pero en si, en este ultimo equipo no hubo ningun problema de eso, salvo

algunas quejas puntuales pero por otras cosas”’ (entrevistas 4).

Con respecto a las redes internas de solidaridad, estas se expresan en la creacion de vinculos solidos
y complicidad entre el equipo. En esa linea, una de las entrevistadas expresa “la red de contencion
te la daban tus propios compaiieros, ;jno? donde te podias descargar, comentando frustraciones del
momento, boludeadas (se rie), qué le pegabas a la empresa o bueno, tus propios team leader”
(entrevista 1). Ademds, se apoyaban y brindaban soporte entre el equipo mismo para el
cumplimiento de sus tareas, asi lo sefala una participante “entre nosotros siempre estabamos
haciendo llamadas, todo por Home office, no? como que entre comparieros siempre estabamos
haciendo una llamada, teniamos dudas y nos respondiamos entre comparieros, porque el Team
Leader y el Team Manager no sabian responder la mayoria de las preguntas que teniamos”
(entrevista 3). Estas estrategias que, comunmente se han quitado de foco de analisis, son relevantes
para dar cuenta justamente de como los y las trabajadoras disputan el espacio de trabajo. A su vez,
estas redes de contencién, como se menciond anteriormente, contribuyen a forjar un sentido
colectivo del trabajo que se encuentra totalmente individualizado en PedidosYa. Hecho que, se
podria afirmar que colabord en que esa red e identidad colectiva, culminara en la concrecion de un

sindicato de trabajadores de PedidosYa.

Por lo que se refiere a la sindicalizacion, en las siguientes lineas se ahondard el proceso de
consolidacion del sindicato UTP que, desde el enfoque teorico y metodologico de la investigacion,
se concibe como un mecanismo de resistencia colectiva mas, que sin dudas cobra especial interés en
tanto logro que lo colectivo no se redujera Uinicamente al espacio de trabajo, sino que adquiera

mayor fortalecimiento, globalidad y legitimidad para el desarrollo de sus reivindicaciones.

6.4.1 La consolidacion de UTP

El sindicato Unidon de Trabajadores de PedidosYa (UTP) se consolidé formalmente en el afio 2019,
perteneciendo a FUECYS, la organizacion sindical del sector de comercios y servicios, adherido a
la central sindical PIT-CNT. No obstante, ese proceso se encontrd con grandes obstaculos.
Primeramente, las experiencias previas a esta tltima se vieron truncadas por acciones de la empresa,
que perjudicaban este esfuerzo, como se relata en una de las entrevistas acerca de dicho proceso,

sefala: “veniamos con la experiencia de que muchos comparieros anteriormente habian intentado
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formar un sindicato en PedidosYa, pero bueno, eran siempre desvinculados de la empresa por
diferentes motivos, o sea, inventaban, no sé desvinculaciones por mala conducta o recorte de
personal y demas, entonces ta, la persecucion sindical siempre estuvo” (entrevista 2). Segin
explican, cuando existia cierta “sospecha” de que se estaba conformando el sindicato, era motivo
para la desvinculacion del personal. Estas experiencias de despidos calan hondo en los y las
trabajadoras, tanto las que participan activamente, como de las y los que observan desde fuera. De
los relatos surgidos en las entrevistas, es posible observar como el miedo es una sensacion clave
para pensar este proceso, “habia como mucho miedo y mucha incertidumbre porque la gente no
terminaba de entender si se afiliaban al sindicato los iban a echar o no” (entrevista 2). Mas aun
“muchos estaban con miedo por el simple hecho de que bueno, se habian hecho desvinculaciones
desde siempre, que todo el mundo sabia que que desvinculan por tener mala conducta sin ningun
fundamento, o por recorte de personal y a la semana habria un llamado y contrataban 20 personas
mas. Entonces, claro, habia mucho miedo por una parte, habia como, estaba bastante polarizada la
situacion” (entrevista 1). Se debe agregar que la forma en que se gestaba el sindicato es un
elemento para pensar su instauracion, segin la entrevistada, “fodo era como muy clandestino,
digamos, eran reuniones, que se hacian por fuera de lo que tenia que ver con la empresa, reuniones
muy de perfil bajo en diferentes lugares que simulaban ser charlas, digamos, comunes y corrientes,
pero en realidad se estaban sentando las bases para justamente poder conformar el sindicato. [...] y

de a poco se fue trasladando a gente de extrema confianza” (entrevista 2).

Una vez formalizado el sindicato, dos respuestas sucedieron, por un lado, quienes se afiliaron al
momento, y por otro lado, quienes optaron por las negociaciones individuales con la empresa por
los canales que PedidosYa propone. Por su parte, uno de los entrevistados comenta sobre la
respuesta de la empresa a la conformacion del sindicato, sefialando que “al principio habia un
grupo importante que se afilio, obviamente, igualmente la empresa metio como a su topo, de alguna

forma, como para llevar y traer informacion” (entrevista 4).

Las explicaciones a este bloqueo hacia lo sindical, de cierta forma, no se basa solo en el miedo, sino
que, arraigado a este, los caminos que la empresa promovio para canalizar el descontento, apelando
a negociaciones individuales. En esa linea, uno de los entrevistados detalla “ellos tratan de que el
disenso a la interna de la empresa se canalice como de una forma predeterminada, o sea que no te
vayas de los marcos que los tipos estdan estableciendo, que hoy en dia pasa. El sistema mismo nos
estd imponiendo a veces como las formas de discrepar y creo que habia algo de eso, sobre todo

también que nos planteaban, nos planteaban mucho el tema de como podiamos comunicar el tema
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de cuando no estabamos de acuerdo con con alguna tarea o con algo que estaba pasando a la
organica del trabajo y bueno los tipos te pautaban también como tenias que redactar un mail de

discrepancia, por decirlo de alguna forma” (entrevista 4).

Ahondando en la respuesta por parte de la empresa, las entrevistadas sostienen que desde la misma
se han tomado actitudes antisindicales, no explicitamente, ya que en las reuniones formales que se
mantenian de forma bilateral, se ha mantenido una actitud de didlogo, aunque se remarco la
dificultad de concretar acuerdos: “la empresa frente al sindicato siempre se mostro bastante
resistente, como toda empresa. O sea, de las palabras para afuera siempre eran muy receptivos,
muy del dialogo, etcétera, pero la verdad es que aplicaban mucho esto de “me llevo el punto”, “lo
analizamos” y nosotros, por tratar de mantener el didlogo y demas” (entrevista 1). Por lo tanto,
esta reticencia antisindical se expresaba en lo cotidiano, principalmente, a través de los mandos
medios (team leader y manager). Uno de los entrevistados relata su experiencia en este sentido, en
una de sus instancias de performance individual que realizaban a través de meet, en la que el
supervisor le dijo “que si yo queria crecer dentro de la empresa no me tenia que afiliar al sindicato
y que si queria crecer inclusive hasta personalmente, iba a tener que estar por fuera del sindicato.

Eso le ha pasado a muchos comparieros, a muchos” (entrevista 4).

Este hecho no es aislado, sino que se vincula con ciertas acciones y actitudes que adoptan estas
figuras como parte de su rol en las que personifican los intereses de la empresa y la transmision de
la ideologia empresarial. Al profundizar acerca de la relacion entre el sindicato y la empresa, una de
las entrevistadas detalla que esta “retérica antisindical” en “PedidosYa no lo expresaba en directiva,
lo expresaba por los mandos medios, por comentarios que se hacian en reuniones, por comentarios
que se hacian en el ambiente laboral y bueno, lo que te digo, los llamados, que ellos trataban de
siempre buscar como la quinta pata de gato, por decirlo, para que el sindicalizado no avance mas
en el proceso de laboral, por eso mucha gente no, no te digo que sea uno de los motivos, pero que
ta, esta vinculado a uno de los motivos por los cuales no crecimos como organizacion, mas alld del
sector de operaciones porque siempre habia como una barrera que impedia que nosotros
llegaramos” (entrevista 4). Otro de los entrevistados comenta sobre esta imposibilidad de
crecimiento de las y los trabajadores sindicalizados “algo que paso fue que mucha gente que te
decia de la oportunidad de crecimiento, mucha gente no crecio porque estaba sindicalizada. Eso si”
(entrevista 5). Esto se relaciona con que en estas figuras jerarquicas es en donde se presentaba la

menor afinidad a la sindicalizacion, una de las entrevistadas comenta que “mucha gente que empezo

siendo agente tipo de chat, paso a ser Team leader, supervisor y también tenian como ese miedo de
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bueno, ahora soy Team leader y no, no puedo participar tanto el sindicato porque tengo tareas y

estoy a un nivel mas arriba y me pueden decir algo entendés” (entrevista 2).

Los y las trabajadores sindicalizados a través de las entrevistas, dan cuenta de las dificultades que
afrontaba para el desarrollo de la actividad sindical: “era un sindicato bastante chico para la
masividad que tenia la empresa” menciona la entrevistada” (entrevista 2). Por tanto, observa que
existia una baja afiliacién y participacion, a pesar de la masividad de trabajadores y trabajadoras,
una de las entrevistadas menciona que “no solian haber problemas porque la gente convengamos
que no comentaba mucho lo que le pasaba y eso también se ve reflejado en que el sindicato era
bastante flojo en cuanto a la cantidad de gente” (entrevista 2). Muchas de estas dificultades se
encuentran intimamente relacionadas a la modalidad de trabajo que tenian, ejemplificando, una de
las entrevistadas explica “cuando vos trabajas presencial, es diferente porque ves a tus comparieros,
ves la cartelera del sindicato. [En PedidosYa] no todo el mundo sabia que habia sindicato
entendés? porque no tenian forma de difundir el sindicato, no podian entrar a una llamada y decir
va, mira, soy del sindicato y te invito a que te afilies no habia eso” (entrevista 3). Al no contar con
el contacto entre compafieros o la concurrencia a la oficina, la forma que encontraron se
concentraba en la difusion a través de redes sociales, o las discusiones se realizaban por WhatsApp.
Ahondando en estas dificultades, una de las entrevistadas sefiala que, ademas de la comunicacion,
habia un inconveniente para reunirse: “ya era una dificultad juntarse antes y después, en pandemia
mucha gente se fue al interior, no estaba en Montevideo, entonces las reuniones tenian que ser por
zoom, y la gente no se conectaba porque en realidad laburaba todo el dia en teletrabajo y después
no iba a estar, lo mismo que con las clases, no iba a estar todo el dia en la computadora, todo el dia
en llamada. Y ta, fue tremenda dificultad para el sindicato” (entrevista 3). Respecto a este punto,
senala que estas dificultades “en realidad a la empresa le sirvio porque la gente del sindicato no
podia organizarse porque no se veian, pero al sindicato le re afecto” (entrevista 3). Por su parte,
cuestiones propias de la modalidad de trabajo es un factor que, conjugado a las dindmicas de la
empresa, referido a la innovacidon constante, a la reestructuracion de 4&reas, equipos Yy
procedimientos, vinculado a cierta volatilidad en las trayectorias y en la estructura en si, se
presentaban como una complicacion para el sindicato, ya que “no nos permitia sentarnos realmente
con la empresa a ver, a trabajar ciertos puntos de formas de trabajo y qué cantidad de gente se va a
precisar en tal o cual area porque era bastante impredecible, era mucho cambio y se abrian areas,
se cerraban otras. Habia areas que duraban dos meses. Eso era muy permanente, el tema de
adaptarse permanentemente a los cambios y se le decia a los mandos medios que bajaran esa linea

también a los agentes, de que la gente se tenia que adaptar permanentemente al cambio dentro de
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la operativa” (entrevista 4). Este entramado complejo es el escenario ante el que se presentaron y

que condicionaba las negociaciones que podrian realizar.

A pesar de las dificultades, la concrecion del sindicato y su rol en la empresa no fue menor, en tanto
tuvo un rol importante en las reivindicaciones en torno a las condiciones de trabajo, sobre todo en el
contexto de pandemia, asi como en la tercerizacion creciente por parte de la empresa y en el
conflicto mismo. Como se menciono anteriormente, la consolidacion del sindicato significé un antes
y un después en la empresa, cald hondo en las subjetividades de estos trabajadores, algunos afines y
otros no. El momento de auge y mayor afiliaciéon fue durante la pandemia, justo un afio después de
la formalizacion del sindicato. En una de las entrevistas se nombra “hubo un crecimiento de
afiliacion durante la etapa del teletrabajo, fue mas un boca a boca y hablar con cada uno,
individualmente, por mas que no nos conociéramos” (entrevista 4). Este crecimiento, entre otras
razones, se encuentra ligada al rol activo que tuvo UTP para exigir ciertas condiciones de
estabilidad una vez entrada la pandemia e implementado el teletrabajo, que fue una opcion, aunque

casi la nica, que se les ofrecio a los y las trabajadores.

Basandose en las entrevistas, se contempla el reconocimiento de las y los trabajadores a los logros
sindicales. En ese sentido, se apel6 al cambio de métricas, para que los y las trabajadoras pudieran
tener mas autonomia y mayor control sobre su trabajo y que no se encuentran unicamente mediado
por el algoritmo. Por tanto, a partir de la reivindicacion de UTP se logra disminuir a tres la cantidad
de atencion de chat en simultaneo, anteriormente eran cuatro, para muchos agentes, “la atencion de
cuatro chats a tres, fue un cambio bastante fuerte porque los chats se tienen que atender en un
maximo de 9 minutos, en algunos casos eran tres minutos y la primera respuesta tenia que tener
menos de 30 segundos y habia como varias reglas digamos y bueno, y eso te llevaba a tener horas
pico donde vos estabas constantemente hablando con cuatro personas al mismo tiempo y que no
podias pasarte de esos nueve minutos, entonces bueno, eso sin duda que que fue un logro”
(entrevista 1). En cuanto al control de tiempo y la productividad, también se logré no medir los
tiempos de baflo, por ejemplo, que los agentes se veian obligados a marcar y a no exceder los diez
minutos, si no les eran descontados de sus ingresos. El sindicato “mediante una bipartita logro
negociar que solamente teniamos que avisar para ir al baiio y que no era necesario marcar este
estado en especifico. Antes si vos tenias ganas de ir al bario y estabas en hora pico, te decian
bueno, espera cinco o diez minutos a que se calme la cosa o a que se conectara algun otro
compariero, entonces otro companiero tenia que dejar de hacer lo que estaba haciendo para pasar a

atender los chats que vos no ibas a atender mientras ibas al bario” (entrevista 2).
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En cuanto a los ranking, anteriormente, solo quien se encontraba en mejor lugar, a pesar de haberlo
logrado, cobraba el bono, exacerbando la competencia entre el equipo. Por tanto, el sindicato
reclamo bajar la exigencia y modificar a que todo aquel que cumpliera el objetivo accediera al bono.
En relacion a ello, también intentaron aumentar el valor de dichos bonos, argumentado que solo les
daban un bono de $500 para utilizar en la aplicacion y que, en realidad, era un beneficio para la
empresa porque la mayoria de lo que se ofrecia tenia un valor mayor, “entonces, el sindicato
realidad fue y dijo "bueno, hay algo raro aca, o sea, estd todo bien, pero $500 pesos por mes no te
da para comprarte nada" y ahi fueron, la pelearon” (entrevista 3). Para el afo 2021, la empresa
pasé a otorgarle tres cupones semanales, pasando a un valor de casi $7000 que tenian para utilizar
en la aplicacion. Asimismo, UTP tuvo un gran papel en conseguir sillas, monitores y distintos
elementos para que los trabajadores que se encontraban en teletrabajo, pudieran desempefiar sus

tareas en condiciones sin afectar su salud fisica.

También jugaron un papel relevante en la mediacion de muchos de los despidos asiduos que la
empresa realizaba, intentando reintegrar a quienes fueron desvinculados sin una justa
argumentacion. En funcion de eso “cuando enseguida que termino la pandemia echaron a 100
personas mds o menos, sin motivo y el sindicato reintegro a 40 personas. El sindicato fue, peled y
reintegraron a mucha gente en ese momento. Asi también, cada vez que echaban a alguien que
estaba sin ningun motivo echada, el sindicato iba peleaba y asi se reintegraban comparieros mios”

(entrevista 3).

En sintesis, la creacion del sindicato UTP marc6 un antes y un después en la empresa PedidosYa. A
pesar de las dificultades encontradas, a partir de las entrevistas se da cuenta de que fue de utilidad
para garantizar mayor proteccion a los y las trabajadores. Asi lo expresa un entrevistado, al
mencionar que, antes de la creacion del sindicato “era como todo bastante desprotegido, no habia
algo que te amparaba, como si pasaba algo general, o pues si alguien tenia un problema con un
Jjefe, ponele, no habia una tal proteccion. Entonces pasaban, o sea, pasaban muchas cosas que
quedaban en la nada” (entrevista 5). También se destaca que muchos de los logros conseguidos, a
pesar que de la empresa se apafiaba en desestimar la participacion del sindicato en la concrecion de
los mismos, “fue a través de quejas de todos, o sea, el sindicato participando en las discusiones.
Cosas asi, que son re importantes, dentro de una empresa asi. [El sindicato] siempre estuvo

presente en todo, no se, re bien” (entrevista 3).
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6.5 “Ponerse la camiseta” y el “juego de arreglarselas”: el consentimiento en PedidosYa.

PedidosYa es una empresa que se ha esforzado en implementar ciertos dispositivos en busqueda de
obtener el consentimiento de los y las trabajadoras en el proceso de trabajo. Esta produccion de
consentimiento no es mas que un mecanismo de control no coercitivo, con un componente
ideologico muy fuerte, anclado, para el caso de estudio en la “CoolturaPeYa” y en el Coolbook

donde se explicita.

Como se menciond anteriormente, a través de las entrevistas aparecen constantemente actitudes
valoradas respecto al “ser proactivo, autonomo y adaptarse al cambio” que los y las trabajadoras
adoptan. Esto demuestra cierto grado de consentimiento, en términos de Burawoy (1979) acerca de
las reglas de juego impuestas y como han ido internalizando estas “actitudes que si” tal como se
describe en el coolbook que “contribuye a la reproduccién de las relaciones capitalistas y al
incremento de la plusvalia” (Cutro, 2024:40). Como menciona la investigadora, “el consentimiento
no siempre es el resultado de coercion directa, sino que también puede surgir de la internalizacion
de las légicas productivas y la adopcion de estrategias que parecen ofrecer control, pero en realidad

fortalecen el sistema de explotacion” (Cutro, 2024:155).

A través de las entrevistas, es posible identificar los puntos de cooperacion de los trabajadores y
trabajadoras de PedidosYa, especificamente vinculado al control autoimpuesto y a la motivacion
interna, es decir, a lo cominmente conocido como “ponerse la camiseta”. En esa linea, los y las
trabajadoras se muestran a disposicion para el trabajo, inclusive finalizada su jornada laboral. Asi lo
explica una de las entrevistadas: “En esa situacion, vi mucha gente que decia que tenia adiccion al
trabajo y eso le pasaba a muchas personas que trabajan en esta empresa, en mayor o menor
medida, obviamente. Esto de estar todo el tiempo con predisposicion a la empresa te hacia que, a la
hora de terminar tu jornada laboral estuvieras pensando en cosas del trabajo, soluciones, etcétera”
(entrevista 1). Profundizando en esto, sefiala que “estaba si esto de tratar de hacer cosas para
mejorar la empresa, que, de repente no se corresponde a mi sector, esto de ser proactivo y demdas.
Bueno, si, pensabas en procesos de gestion, para mejorarlos. Le hacia el trabajo a la gente que
organizaba los procesos, no me pagaban por eso, tenia que reclamarlo sino no me pagaban”
(entrevista 1). Esta cuestion de “ponerse la camiseta” aparece con mayor firmeza en los mandos
medios, que son quienes se encargan de la transmision de la cultura empresarial. En esa linea, uno
de los entrevistados cuenta que, “/el tema de ponerse la camiseta] se inculca mucho a los mandos

medios. Eso pasaba mucho con los supervisores que se les comentaba mucho el tema de ponerte la
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camiseta de PedidosYa y estar 24 horas disponible para la empresa, estar full time, porque sabia
que habia alguna retribucion, o si se querian pedir dias o si no sé, hoy no querian ir a la empresa a
trabajar, porque también habia como una diferencia ahi, nosotros por ejemplo, teniamos 100%
teletrabajo pero habia sectores de la empresa que tenian una modalidad hibrida, podian ir en
cualquier momento inclusive hasta en el dia en un momento pasaban de trabajar en la empresa a
otro trabajar en su casa” (entrevista 3). En cuanto a los agentes, se refiere a que “después como te
digo, a los agentes estd todo el tema de, como te puedo decir, de cosas secundarias que, como te
puedo decir, los ponian contentos para que no se alterara el avispero” (entrevista 3). No obstante,
lo que es posible observar aqui es que esta busqueda de consentimiento no es necesariamente
reducida a beneficios econdmicos, por el contrario, como menciona Cuatro (2024) “en ¢l se detona
un margen de autonomia relativa del trabajador o trabajadora y le permite tomar decisiones de

iniciativa propia” (Cutro, 2024:40).

Otro rasgo del consentimiento identificado a partir de las entrevistas, es la aceptacion y adaptacion,
hasta cierta resignacion, bajo el argumento de que era un “buen trabajo” o que, en PedidosYa, a
pesar de diversos problemas dentro de la estructura, en términos laborales “esta por encima de la
media que se ofrece a nivel nacional, o sea, muy bueno en términos de infraestructura laboral, todo,
bueno la comunidad del teletrabajo, todo. Yo, la verdad de todas las empresas que he trabajado,
para mi es la mejor, fue la mejor, pero ta, después hay cosas que obviamente no estabamos de
acuerdo” (entrevista 3). En ese sentido, otra de las entrevistadas reafirma que “estaba bueno porque
podias trabajar en tu casa, tenias los cupones, que quieras o no, eran mas ingresos de dinero. No
pagaban mal, no era un trabajo” (entrevista 1). Esto se encuentra vinculado con cierta
identificacion con la empresa y adhesion a la cultura organizacional, que generaba una sensacion,
segun el entrevistado, de que “te esta pasando de todo dentro de PedidosYa” (entrevista 3) y que
esto conduce a “que vos conscientas la relacion de trabajo que estaba que estaba existiendo y a su
vez empieces a tomar los valores que habia dentro de la empresa para transformar como un agente
hegemonico, por decirlo de alguna forma” (entrevista 3). Esto se visualiza, en cierta predisposicion
de los y las trabajadoras a participar de las actividades por fuera de la empresa, por ejemplo, en la
participacion en espacios de voluntariado que la empresa acordaba con organizaciones de la
sociedad civil. También en el sentimiento de que “mucha gente sentia como que PedidosYa le dio
todo, por decirlo de alguna forma. Tomaban la fiesta de fin de aiio como algo que estaba bien, los

after office, descuentos en diversas marcas a nivel pais, descuentos, por ejemplo, privilegios para
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ingresar a ciertas universidades como la ORT, descuentos en coderhouse” (entrevista 3). Todo este

entramado refuerza el consentimiento de los y las trabajadoras.
7. Reflexiones finales

A lo largo de la presente investigacion, el esfuerzo se centré en desentramar el conflicto en
PedidosYa a partir de las dinamicas de trabajo y lo que refiere al proceso de disputa por el espacio
de trabajo, en el que el conflicto se expresa mediante diversas contradicciones. En ese sentido, se
identificaron los mecanismos de control y resistencia desplegados por los actores participantes del
proceso de trabajo, asi como los puntos que tejen el consentimiento. Se destaca que, para analizar el

despido sucedido, es necesario reconstruir el conflicto desde su interior.

Previo a avanzar en las contradicciones inmanentes del proceso de trabajo en PedidosYa, resulta
relevante sefialar algunos aspectos que hacen al contexto general de la empresa y al entendimiento a
cabalidad del conflicto y el despido sucedido. Abordar este conflicto requiere situarlo en el contexto
de la economia de plataformas, como modelo de produccion actual basado en la gestion algoritmica
de la mano de la tecnologia. Estas empresas promueven un modelo de negocios novedoso con una
ideologia empresarial muy marcada. En ese sentido, explicar el conflicto situado en el escenario
actual, en donde se desarrollan mecanismos de control basados en métricas, mediciones y controles
del tiempo, incluso del control del tiempo improductivo (tiempo en bafio) y la productividad. Estas
forma de control pugna en contra de la busqueda de autonomia que se promueve desde la cultura
empresarial. En esa linea, PedidosYa promueve una cultura especifica de la empresa, denominada
“Cooltura PeYa”, en la que se esfuerzan por internalizar en los y las trabajadoras para crear un

“tipo” homogéneo de trabajador de PedidosYa.

Como es posible observar, la propia organizacion del trabajo y el proceso de trabajo de PedidosYa
ha conducido a una dinamica donde se expresa un escenario de constante volatilidad: cambios de
areas, cambios de equipos, cambios de procedimientos, entre otros. Estos valores que promueven
asociado a la flexibilidad e innovacion, se traducen en experiencias laborales sumamente
cambiantes, volatiles, en las que los y las trabajadoras en un afo de trabajo transcurren, por lo
menos, por tres areas distintas. Este hecho repercute directamente en las trayectorias de los y las
trabajadoras, para quienes estas circunstancias constituyen un escenario de total incertidumbre. Esta
percepcion se profundiza y reafirma, cuando se combina con un proceso creciente de tercerizaciones
por parte de la empresa, no solo a nivel nacional, sino también a nivel internacional, que impactan

directamente en la organizacion del trabajo. A modo de ejemplo, los equipos comienzan a
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conformarse por distintos trabajadores: los empleados dependientes, los tercerizados del propio pais
y los tercerizados de otros paises. Esto conduce a una creciente fragmentacion de los y las
trabajadores y a una “segmentacion laboral en funcion de costos y riesgos” en términos de Pucci et.
al (2025). He aqui la reflexion ;ja que se debe esta volatilidad? Dos aristas se contemplan, por un
lado, relacionadas a la innovacidn, al “hacerlo ya” que la empresa promueve. Mientras que, por otro
lado, este proceso de cambios constantes de areas, de generacion de nuevos equipos y disolucion de
otros, fue produciéndose en consonancia con las tercerizaciones de los servicios de dichas areas. En
sintesis ;cual es el factor a tener en cuenta para explicar el conflicto? ;Es una cuestion cultural de la

empresa o responde a motivos economicos?

Por otra parte, cabe sefialar al momento de reflexionar acerca del despido masivo sucedido en 2024
que, a lo largo de las entrevistas se ha evidenciado que, lejos de ser un hecho aislado, las
desvinculaciones han sido un hecho permanente en PedidosYa. La asiduidad en las
desvinculaciones, muchas relacionadas al desempeno de los y las trabajadoras, aunque también
muchas otras que fueron realizadas de manera injustificada o discrecional, permite poner sobre la
mesa, como la empresa ha utilizado este mecanismo para continuar en su linea de crecimiento,

estructura, cultura y objetivos, “descartando” en cierta forma, lo que no contribuia a ello.

Esta cultura institucional que promueve PedidosYa caracterizada por la innovacion, la creatividad y
el trabajo en equipo, presenta contrariedades en si misma. Primeramente, en cuanto al fomento del
“trabajo en equipo”, si bien es algo que recalcan continuamente, en los hechos no se desarrolla asi.
Como se ha observado, la modalidad de trabajo de PedidosYa delimita los modos interaccion, por
tanto, la empresa no proporciona canales de comunicacion entre los y las trabajadoras, sino que
merma los mismos en vistas de inhibir las estrategias de resistencia (Pucci et al. 2025). Més atn,
tampoco fortalece este trabajo colaborativo cuando impone mecanismos de control por ranking, en
el que fomenta la competencia dentro de las areas, para establecer quién alcanza el objetivo y
percibe su bonificacion. En cuanto a la creatividad y autonomia como valores transversales, también
se encuentra antagonismos, en tanto, en los hechos, se ha demostrado que la empresa se esfuerza en
estructurar el trabajo: las tareas, las rutinas, la redaccién de correos, los canales de comunicacion,
menoscabando asi, los margenes de autonomia y creatividad de los y las trabajadoras. Esto se
acrecienta con respecto a la toma de decisiones, que se encuentra un fenémeno de externalizacion
de las mismas, producto de la creciente automatizacion y gestion algoritmos, que tiene como

resultado el pasaje de la toma de decisiones de los agentes y team leaders/manager hacia la
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aplicacion en si misma, hecho que contribuye a la delimitacion de la autonomia y capacidad de
resolucion de los y las trabajadoras. Algo semejante sucede respecto al valor de “todos somos
iguales” que PedidosYa se atribuye, en la practica se deja en evidencia la creciente fragmentacion de
los y las trabajadoras, vinculada al proceso de tercerizaciones al que se aludi6 anteriormente. Asi
como también, referido a la diferenciacion del personal en cuanto a la percepcion de beneficios y
protecciones laborales, asi como las posibilidades de negociacion de dias libres u otras cuestiones
personales, segiin el cargo que ocupan en la estructura. Esto sucede incluso con las formas de
negociar los dias los dias libres u otras cuestiones personales. En suma, aqui se deja entrever otra de
las contradicciones existentes en PedidosYa respecto a la diferenciacion y segmentacion de los y las
trabajadoras, y la cultura colaborativa que promueve, en su coolbook detalla los distintos “modos”
(beneficios) y alli aclara “nuestros #Modos aplican seglin la funcion que cada persona ocupa dentro

de #PeYa” (Coolbook PedidosYa, 2025).

En relacién a las posibilidades de lo colectivo, los hallazgos han dado de cuenta de una acaparacion
por parte de la empresa de las demandas de sus trabajadores y encontrando formas de canalizar el
disenso que no sean desde lo sindical, sino promoviendo las negociaciones individuales e incluso
con un sistema de bonificaciones por mérito individual. La retdrica antisindical estd muy presente,
arraigada particularmente en las figuras jerarquicas (team leader y team manager) que son quienes
personifican al capital y se encargan de garantizar la maximizacion de la productividad. La “Cultura
PeYa”, caracterizada por la innovacion, la flexibilidad, la creatividad, la autonomia, en el proceso de
trabajo se encuentra obstaculizada por un caracter volatil que intensifica cierta “desorganizacion” en
la que la autonomia y creatividad de los trabajadores se ven truncadas, en la que las posibilidades de
crecimiento son escasas a pesar del empefo de sus trabajadores. Asimismo, se observa una
diferenciacion entre el personal con beneficios diferenciales, con “reglas de juego” dispares y poco

claras.

A modo de conclusion, son diversas las dimensiones en las que se expresan las contradicciones en
PedidosYa. Desde su identidad corporativa, en la organizacion y el proceso de trabajo, asi como en
las decisiones de caracter estructural que toma la empresa. En ese sentido, se observa un escenario
complejo que teje un conflicto desde su interior ligado a los procesos de tercerizacion y al escenario
de incertidumbre que se aparecia para los trabajadores. El caso de PedidosYa pone sobre el tapete la
globalidad del trabajo, es decir, como estas plataformas pueden instalarse, estructurarse y funcionar
desde distintas partes del mundo; esto es algo novedoso en tanto se produce una regionalizacion de

la empresa y del trabajo, que les permite adoptar decisiones estructurales sin que el servicio se vea
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afectado. Respecto al despido sucedido a principios del afio 2024, a lo largo de las entrevistas se ha
demostrado que, lejos de ser una decision “a la deriva”, se tratd de una estrategia empresarial
vinculada a la reduccion de costos, asi como a la inhabilitacion de la accion y organizacidn colectiva
que para el caso de estudio ha demostrado cémo desde su instalacion ha incidido directamente en
las formas de control de la empresa para maximizar las ganancias. Es decir, el sindicato ha
reivindicado ciertos parametros en cuanto a los tiempos, cantidad y calidad de las gestiones que a

ojos de las empresa son perjudiciales.

A modo de reflexion respecto a la accion colectiva, comprendiendo este caracter regional, jresulta
suficiente una organizacion de trabajadores nacional? ;o visibiliza la necesidad de generar
conexiones y articulacion regional? Este punto es clave para pensar la accion sindical. Otro punto es
que demuestra la insuficiencia de la regulacion respecto al trabajo en plataformas digitales
vinculado a las relaciones laborales, a los procesos de instalacion y tercerizacion de estas empresas.
Sin dudas que este caso fue la punta del iceberg de un problema social que urge estudiar desde la
sociologia para comprender como estas plataformas digitales y estos modelos de negocios producen
nuevos conflictos, en tanto instalan nuevas formas de ser-hacer. El interés socioldgico esta,
justamente, en desentrafiar esta cuestion, para dar cuenta de sus limites y potencias, y
principalmente de las implicancias sociales puesto que se trata, ni mas ni menos, que del futuro y

presente del mundo del trabajo.
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