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Presentacion

El presente informe da cuenta del estudio denominado “Plataformas digitales de delivery:
diagndsticoy plan de empleabilidad para el sector productivo en la Region Metropolitana”realizado
por la OTIC del Comercio, Servicios y Turismo en conjunto con Abbanz. El objetivo general del
estudio es generarun plan de empleabilidad para los trabajadores de plataformas digitales en la
Region Metropolitana mediante un diagndstico de brechas laborales y el disefio de herramientas
para fortalecer competencias de personas que ejercen oficios en torno al retiro, distribucion y/o
repartode bienes o mercaderias en los sectores productivos que operan bajo esta modalidad digital
por medio delrelato de especialistas, empresasy trabajadores pertenecientes a estos servicios.

Capitulo 1: Diagndstico plataformas digitales servicios de retiro, distribucion y/o reparto de

bienes y mercaderias en la Region Metropolitana.

Este capitulo da cuenta de los antecedentes que permiten identificar el panorama general de
diagndstico de las plataformas digitales de servicios de retiro, distribucién y/o reparto de bienes
o mercaderias. Asimismo, se contempla la caracterizacion del sector, las empresas y las y los
trabajadores en la Regidn Metropolitana.

Capitulo 2: Experiencia internacional plataformas de servicios de retiro, distribucion y/o reparto

de bienes y mercaderias.

Eneste capitulo se sistematizan los casosrelevantes de experienciasinternacionales observadas
en relacion a como se ha resuelto el vinculo entre empresas, trabajadores y trabajadoras,
pertenecientes a la industria de plataformas digitales de servicios de retiro, distribucion y/o
reparto de bienes y mercaderias.

En este capitulo se analiza una serie de entrevistas a especialistas que son actores relevantes
en el sistema de las plataformas digitales. El analisis de entrevistas considera la busqueda de
categorias emergentes, visibilizando opiniones, juicios y/o posturas en torno a las plataformas
digitales y los trabajadores y trabajadoras que realizan los servicios de retiro, distribucion y/o
reparto de bienes o mercaderias.

Capitulo 4: Perfil del trabajador y la trabajadora de plataformas digitales, servicios de retiro,

distribucion y/o reparto de bienes y mercaderias en la Region Metropolitana.

Este capitulo describe la situacién general que viven los y las trabajadoras en su quehacer diario,
para estos efectos se analizan grupos focales conrepartidores y repartidoras’. Se abordan temas

1 Seentiende porrepartidor/a o rider a los y las trabajadoras de plataformas digitales que realizan el oficio de: repartidor/a
(rider), persona que acttia como intermediador entre la empresa que provee el servicio y el usuario; comprador/a (shopper),
persona que realiza las compras del usuario final; despachador/a, persona que entrega la mercancia al repartidor/a (rider).



como las expectativas, motivacion, capacitacion, las caracteristicas del proceso de ingreso,
exigenciasy evaluacion del desempefioy las competencias requeridas para realizar su labor.

Capitulo 5: Vision empresarial de plataformas de servicios de retiro, distribucion y/o reparto de

bienes y mercaderias.

A lo largo de este capitulo se analiza la vision que posee el sector empresarial respecto al
crecimiento que ha experimentado laindustria. Para tales efectos, se entrevistan arepresentantes
de aplicaciones de deliveryy gerentes de empresas intermedias que contratan servicios de retiro,
distribucion y reparto de productos. Se exploran los relatos comunes que emergen en funcién
de las problematicas que enfrenta la industria, las barreras que poseen los trabajadores y las
competencias adhoc para cumplir las exigencias que estas establecen.

Capitulo 6: Brechas y planes formativos del trabajador y la trabajadora de plataformas digitales,

servicios de retiro, distribucion y/o reparto de bienes y mercaderias.

En este capitulo se identifican las brechas laborales y sociales que poseen los trabajadores de
repartoy se realiza una propuesta de planes formativos. Para tales efectos, se profundiza en la
fisionomia de los perfiles ocupacionales sobre la base del enfoque por competencias, identificando
competencias, actividades claves y criterios de desempefios a partir de relatos generados en
capitulos previos.

Este capitulo da cuenta de la gestion delencuentro entre empresas, trabajadores/as e instituciones
publicas vinculadas a la regulacion de Plataformas Digitales de Trabajo (PDT), planteando la
alternativa de conformacion de un Organismo Sectorial de Competencias Laborales (OSCL) parala
identificaciony formalizacidn de perfiles ocupacionales entornoalsector de plataformas digitales.

Capitulo 8: Levantamiento de demanda de capacitacion.

Elcapituloserefierealdisefio de un mecanismoadhocalsectorde Plataformas Digitales de Trabajo
(PDT) para la identificacion de necesidades de capacitacion y/o certificacion de competencias
laborales en torno a los perfiles ocupacionales de los y las trabajadoras que ejercen labores de
retiro, distribucién y/o reparto de bienes o mercaderias a través de plataformas digitales en la
Region Metropolitana.

Reflexiones finales.

Sereflexionaentornoa los principales desafios de laindustria del delivery, losy las trabajadorasy
las empresas que utilizan los servicios de retiro, distribucion y/o reparto de bienesy mercaderias.
Ademas, se proponen unaserie derecomendaciones parafortalecerentornoalaprofesionalizacion
del oficio de repartidor/a.
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1. Introduccion

Elpresente capitulo tiene por objetivo caracterizar los sectores productivos en los que existen
empresas de plataformas digitales de servicios de retiro, distribucion y/o reparto de bienes
o mercaderias en la Region Metropolitana a través de la recoleccién de fuentes secundarias.

Paratalesefectos, se presentanantecedentesydelimitacién delsectordenominado“economiade
plataformas digitales” mediante la bdsqueda de ejes comunes que contribuyan a la clasificacién
de empresas de Plataformas Digitales de Trabajo (PDT). Seidentifica lainformacion disponible
sobre lossectores, trabajadoresy trabajadorasy sus condiciones de trabajo. Paralelamente, se
analiza la relevancia econédmica del sector, la configuracion de empresas y la capacidad para
generar empleo a nivel local.

2. Antecedentes de las Plataformas Digitales
de Trabajo (PDT)

Las plataformas digitales son aquellas redes digitales que coordinan transacciones mediante
elusodealgoritmos. Se consideraalared como unespacioenelque bienesyservicios pueden
serofertadosy demandados, es decir, consumar coincidencias (Madariaga etal., 2019; Morris,
2021). Estos espaciosrecolectan, organizany almacenan grandes cantidades de datos de forma
sistematica, sobre los usuarios de las plataformasy sus transacciones (Ranz, etal., 2019; Asenjo
& Coddou, 2021). Se puede reconocer como un elemento central de las plataformas digitales
el uso de los datos asociado a la produccién de nuevos datos conductuales relacionados al
consumo, promoviendo la productividad en todos los espacios de interaccion.

La economia de las plataformas digitales no se genera en un espacio o rubro en particular,
ya que engloba una gran variedad de sectores productivos, actividades tanto sociales como
econdmicas. Las plataformas posibilitan encontrar, por medio de la tecnologia, a quienes
intermedian los agentes (Madariaga etal., 2019). Cabe sefalar, que los sectores productivos
que mas utilizan estos recursos tecnoldgicos no son de sectores productivos nuevos, sino que
son empresas que se dedican a actividades clasicas, como el reparto de comida a domicilio y
eltransporte de pasajeros, entre otras. Laincorporacion de este tipo de tecnologia modifico el
crecimiento de la economia, lacompetencia en los mercadosy se aceleraron muchos procesos
que de otra manera se hubieran demorado afios en evolucionar (Da Silva & Nafiez, 2021).

Debidoalarapidezyalanaturalezade lasactividadesasociadas alaeconomia de plataformas,
esdificildimensionarsutamafio enrelacion alimpacto que tiene en elmercado de trabajo. Esto
se debe, de acuerdo con Madariaga et al. (2019), a que no se encuentran explicitamente en las
estadisticas oficiales, yaque son plataformas privadasy sin cotizacion bursatil. Asimismo, sus
modelos de negocio son emergentes y aln no tienen una incidencia gravitante en la regiony,
por lo tanto, en sumayoriano han sido incorporados a los sistemas de estadisticas del trabajo.

Enestesentido, deacuerdoalosdatosdisponibles, establecerelnimero certero de trabajadores
que estan activos en mas de una plataforma, es muy dificil. Corresponde sefalar también que
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la Organizacion Internacional del Trabajo (2021), identifica que actualmente no existe una
terminologia acordada internacionalmente, ni definiciones estandar de trabajo intermediado
de plataformadigital y conceptos asociados.

No obstante lo anterior, la OIT (2021) identifica que elnimero de plataformas de trabajo en linea
ydeserviciosyderepartoaumentd de 142 en2010amasde 777 en 2020 en elmundo. Enelcaso
de las plataformas de trabajo en linease triplicarony enelcaso de las plataformas de serviciosy
derepartose multiplicaron casi pordiez. Enrelacién conelimpacto de las plataformas digitales
de trabajo, la OIT (2021) identifica que generaron en el mundo ingresos de al menos 52,000
millones de dolares en 2019. Estos ingresos se concentraron en dos paises: Estados Unidos
con un 49 %y China con un 23%. Cabe destacar que el reporte de la 0IT(2021) identifica que
las mayores empresas tecnoldgicas (siete de ellas) tuvieron ingresos acumulados de mas de
1,010 billones de dolares en 2019.

Seidentifica unimpacto de las Plataformas Digitales de Trabajo (PDT) en el comercio, "hoy dia
casi todos los comercios, grandes o pequefios, se han visto forzados a utilizar las denominadas
plataformas de Gltima milla, y se hanvisto en lanecesidad de aceptar los términosy condiciones
de estas Gltimas para poder comercializar sus productos” (Coddou, 2021, p.10). En muchos
casos, las clausulas de estos acuerdosimplican cierta exclusividad o el pago de altas comisiones
para poder acceder a los consumidores, dejando a los comercios, sobre todo a los pequefios y
medianos, en una posicidn de exclusion frente al mercado de las plataformas digitales.

Las consecuencias negativas en los y las trabajadoras se relacionan con las precarias
condiciones laborales. Debido a la dificultad que ocasiona esta forma de trabajo para consolidar
los estandares de un trabajo decente, producto de la transformacion que genera el uso de
plataformas digitales (Asenjo & Coddou, 2021). Del mismo modo, Morris (2021) observa
que el dinamismo de este tipo de negocios va acompafiado de desproteccion masiva de los
trabajadores. De igual manera, se plantea que el desafio es gestionar la transicidn de las y los
trabajadores desde otras ocupaciones que se encuentran en declive, a nuevas oportunidades
laborales. Considerando la inversion en las capacidades de las personas, fortaleciendo las
instituciones del trabajo, e incrementando la inversién en trabajo decente y sostenible.

Enrelacidn con los efectos positivos, la economia de plataforma genera oportunidades ya que
ofrece mecanismos paradinamizar elmercado de trabajo, debido a que disminuye las barreras
de entrada y facilita complementar ingresos para las y los trabajadores, lo que puede ser util
cuandose esta enlatransicion entre empleos, produciendo una potencial bajaen el desempleo
friccional (Madariaga etal.,2019). No obstante lo anterior, Asenjo & Coddou (2021), observan
que el trabajo en plataformas digitales es, generalmente, una fuente principal de empleo para
los trabajadoresy trabajadoras.



3. Plataformas digitales de servicios de retiro,
distribuciony/oreparto de bienes o mercaderias
en Chile

Las principales plataformas digitales que operan en el pais, estan basadas en la geolocalizacion.
En este sentido, Asenjo & Coddou (2021) sefalan que los trabajadores de plataformas basadas
en la geolocalizacion realizan su trabajo, ya sea transportando personas en un vehiculo,
repartiendo bienes de un lugaraotro, orealizando labores de cuidado doméstico o de limpieza
en domicilios u otros recintos, todo esto de forma presencial. En el caso de las plataformas
digitales de reparto, son plataformas digitales que utilizan la geolocalizacidn y los algoritmos
como recurso para intermediar la interaccién de dos o mas personas para la prestacion de
servicios de retiro, distribucion de bienes o mercaderias.

En Chile, el trabajo en plataformas digitales se ha instalado con fuerza durante los ultimos
afos, como una fuente de ingresos para grupos importantes de trabajadoras y trabajadores.
Sin embargo, no existe una cifra oficial certera que permita cuantificar su magnitud. Ya que
se desconoce el nimero exacto de personas que trabajan en plataformas en el pais (Asenjoy
Coddou, 2021; Morris, 2021), una de las razones principales que se identifican tiene relacion
con los incentivos para ocultar la cantidad de repartidores y repartidoras inscritos y activos.
Esto, para que no se conozca la participacion de la plataforma en el mercado, como también,
para manipular la disponibilidad de losy las repartidoras de manera artificiosa.

Morris (2021) observa que posteriormente a la crisis econdmica que se inicio tras el estallido
socialde octubre de 2019, que se profundizo6 a partirde marzo de 2020 con la pandemia (COVID19),
eltrabajo en plataformas ha constituido una alternativa para hacer frente a ladisminucion de los
ingresos en muchos hogares afectados por la pérdida de empleos. En este sentido, Chile esun
pais atractivo para lainstalacion de empresas de plataformas debido a, por un lado, la tasa de
crecimiento del producto interno bruto (PIB), ademads de los ingresos per capita, la estabilidad
institucional, lasolidez macroecondmicay eluso masivo de Internet que es superioralde otros
paises de América Latina. De igual forma, la pandemia aumenté la demanda de servicios de
reparto (BID-Lab, 2021) eincorpord nuevos patrones de conducta debido al confinamientoy las
restricciones sanitarias. Se observa un fortalecimiento delrolde las plataformas como actores
centralesenelprocesode digitalizacion en comercios tradicionalesy locales, siendo la puerta
de entrada para los comercios de barrio.

Enrelacionalmodelo de negocios de las plataformas digitales, Da Silva & Nufiez (2021) sefialan
que las plataformas tienen un modelo hacia dentro, ya que fomentan las relaciones en sus
espacios de interaccidn facilitando e impulsando interacciones. Otros actores fundamentales
son los establecimientos comerciales, que producto de la pandemia utilizaron las plataformas
digitales para continuar operando en el mercado durante la emergencia sanitaria debido a las
cuarentenasy a las restricciones de movilidad. ELmodelo de negocios gira en torno a un cobro
de comision que tiende a ser un porcentaje de la ventay un costo de envio cobrado al cliente.
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Cabe destacar que no se puede constatar con precision en los estudios analizados el
encadenamiento de lasaplicaciones de reparto con los distintos sectores productivos chilenos.
Esto, debidoaque nose hainvestigado en profundidad el efecto de las plataformas de reparto
en las actividades econdmicas que se encuentran asociadas, con sus distintas variables y
actividadesintermedias. Asimismo, el INE no cuenta con estadisticas segregadas que permitan
dimensionar el impacto de las plataformas de repartos en los distintos sectores productivos
del pais. No obstante lo anterior, se identifican sectores productivos en los que las plataformas
derepartotienen mas presencia, como el caso del sector de servicios. No obstante lo anterior,
losy las trabajadoras que ejercen funciones de reparto, segun datos del Ministerio del Trabajo
y Seguridad Social, en Chile serian cercanas a los 300.000 (Asenjo & Coddou, 2021).

Enelpais, las plataformas mas populares son las de transporte de pasajeros, como Uber, Beat,
Cabify, inDriver y DiDi, y las de mensajeria o reparto, como Cornershop, Rappi, PedidosYa,
UberEats, Mercado Libre y Yapo. (Morris, 2021). En el caso de Santiago son: Cornershop,
Pedidos Ya, Rappiy Uber Eats. Cabe sefalar, que el caso de Cornershop, es particular ya que
estaempresaesdeorigen chilenoycomenzo aoperaren Santiagoenmayode 2015, su objetivo
eshacerentregasde supermercadosy tiendas, y hagenerado alianzas con: Walmarty Cencosud,
rebajando comisiones al comprar productos de estas tiendas (Asenjo & Coddou, 2021). Esta
empresa fue comprada por Uber el afio 2021.

3.1 Relacidn con los trabajadores y trabajadoras

Larelaciéndelostrabajadoresytrabajadoras conlasempresasde plataformas esta mediada por
elusodealgoritmos. Tanto la organizacién deltrabajo como la supervision se realizan a través
de algoritmos en base ala puntuacion de lasy los trabajadores incorporando las calificaciones
de losusuariosy proveedores. Estas calificaciones se hacen directamente en la plataforma en
donde se evalla el trabajo realizado, desafiando los modelos tradicionales de gestion (Asenjo
& Coddou, 2021).

En este sentido, segun lo planteado por Asenjo & Coddou (2021), se identifica que el trabajo de
losylasrepartidoras cuenta con incentivos para logrardeterminadas conductas. Asimismo, esto
sedeberia, deacuerdoalo que sefialan los autores, a que las plataformas poseen un sistema de
ranking o clasificacion de losy las trabajadoras, en donde se monitorea su trabajoy se compara
con otros trabajadores y trabajadoras segun el puntaje y la solicitud de los pedidos de los y las
repartidoras. Losindicadores que son parte de este sistema de ranking que mide eldesempefo
delrepartidor/aasociado alatasade aceptacién, tiempos de entrega o segundosincurridos para
encontrar un producto en una tienda y, por supuesto, la evaluacion del cliente. Cabe destacar
que no hay constancia de que todos los y las trabajadoras de las aplicaciones tengan claridad
de los componentes por los cuales se les evalta nidel efecto de estos componentes, que varia
segun cada aplicacién.

Otro elemento que caracteriza la relacién con los y las repartidoras, es que las Plataformas
Digitalesde Trabajo (PDT) tienen lafacultad de sancionaralosy lasrepartidoras, desactivandolos
temporal o permanentemente elacceso a la plataforma. En este sentido, de acuerdo con Asenjo
& Coddou (2021) la desactivacién en la mayoria de los casos es automatica, para resolver el
conflictoyrevertirelbloqueo, losy las trabajadoras de las PDT se presentan ante las oficinas de



8

las compafias, aunque esto no siempre tiene resultados favorables para los y lasrepartidoras.
Del mismo modo, se identifica que las razones principales de la desactivacién son por un lado
rechazar pedidos, asicomo problemas con los clientes y falta de documentos requeridos como
por ejemplo, cédula de identidad o R.U.T. valido.

3.2 Relacidn con las empresas que solicitan los servicios
de las aplicaciones

Eluso de las plataformas digitales de reparto es cada vez mas recurrente en los comercios de
todos los tamafios. La OIT (2021) identifica que su uso es mas frecuente debido a la pandemia,
entre las pymes, los restaurantes y los empresarios individuales, empresas tradicionales han
empezado a utilizar las plataformas de reparto de muchos paises. Esto se debe a la necesidad
de expandirse a mas clientesy poder llegara un mercado que se encuentra en transformacion.
Coddou (2021) sefala que las empresas se han visto, de alguna manera, obligadas a aceptar
los términosy condiciones de las plataformas para poder comercializar sus productos.

Asimismo, se observa que estos acuerdos, en algunos casos, implican cierta exclusividad o
pago de altas comisiones, dejando a los comercios pequefios y medianos con una posicién
negociadora débil. Se compara la desfavorable posicion de los comercios con la de los y las
repartidoras, se identificaunabuso de una posicion dominante de las PDT de reparto. En el caso
de Chile, de acuerdo con lo sefialado en el estudio de la 01T(2021), las PDT de reparto cobran a
lasempresas las siguientes comisiones: Rappi 19 al 28%, Uber Eats 15aun 33 %, Pedidos Ya 25
a28%y Cornershop 15 %. En este sentido, Coddou (2021) observa que elaumento significativo
de comisiones de un 15% hasta un 35-40% de una compray la OIT (2021) identifica que se les
penaliza porocupar mas de unaaplicacion. Enalgunos paises como en Argentina han regulado
el porcentaje maximo de comision que pueden cobrar este tipo de plataformas.
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4. Caracteristicas de las y los trabajadores
plataformas digitales de servicios de retiro,
distribucion y/o reparto de bienes o mercaderia
en la Region Metropolitana

La proliferacién en Santiago del uso de plataformas coincidié con un aumento significativo en
lallegada de migrantes procedentes de Venezuela. Esto se explica debido a que estas personas
enfrentandificultades de acceso enelmercado laboralnacional, ya que no tienen la posibilidad
de convalidartitulos o no cuentan conredes que les permitan accedera otro tipo de empleos. EL
70% de sus trabajadoresy trabajadoras de plataformas son migrantes, el 87% de los migrantes
provienen de Venezuela y llegaron en los altimos dos afios (2018 y 2019) (Asenjo & Coddou,
2021)%.

Enrelaciénalaescolaridad de lasy los trabajadores de las plataformas, se identifica que poseen
calificacion media o alta, principalmente en losy las conductoras (Asenjo & Coddou, 2021). Otra
caracteristica que destacan es la edad de los y las repartidoras, identificando que en algunas
aplicacioneselpromedio esde 29 afios. Ademas, una mayor presencia masculina, que enalgunos
casos corresponden a un 90% de los y las repartidoras. En este sentido, existe una diferencia
diferencia de género por aplicacidn, Cornershop destaca con una concentracién mas alta de
mujeres en laaplicacion, llegando a 48% de las mujeres de la muestra (Asenjo & Coddou, 2021).

En lo referido a los ingresos que obtienen las y los trabajadores de reparto, segin Asenjo &
Coddou (2021) poseen un promedio semanal de $159.038 pesos y posterior al estallido social
era de $128.153. Se identifica que los ingresos laborales tienen una trayectoria descendente
en los primeros meses de la pandemia, llegando a un promedio de $107.038 entre los meses de
mayo y agosto de 2020 en la Regién Metropolitana.

Es fundamental sefialar las condiciones y relaciones con las plataformas que tienen las y los
trabajadores de reparto. En este sentido, las y los trabajadores deben contar con materiales o
medios propios para hacer su trabajo, Asenjo & Coddou (2021) identifican que casi la totalidad de
losy lasrepartidoras (91%) son duefios del medio de transporte que utilizan y sefialan haberlo
comprado especificamente para trabajar como repartidor/a (70 %).

ElInstituto Nacional de Estadistica hace un esfuerzo paraidentificaralasy los trabajadores de
plataformasdigitales, ensu Encuesta Nacionalde Empleo, encuestaaplicadaahogares mediante
informante idéneo, de caracter continuoy basada en una muestra trimestral que se levanta en
todo el pais. En enero del afio 2020 se incorporaron preguntas que recolectan la informacion
sobre eltrabajoatravésde plataformasdigitales, definiendo eltrabajo en plataformas digitales
como “una ocupacion que es realizada mediante una aplicacién mdvil o plataforma Web cuando

2 Estudioenelcualse encuestaron a trabajadores y trabajadoras de aplicaciones en la Regidn Metropolitana. Se analizaron
259 encuestas a repartidores/as y 50 trabajadores/as que realizan este tipo de trabajo por otras vias.



ofrece bienes y servicios utilizando exclusiva o predominantemente algun medio que implique
el contacto remoto con los clientes, ya sea a través de Internet (plataforma Web) o desde un
celular (aplicacion movil o app) (INE, 2022.p 8).

Acontinuacién, se muestran los datos procesados de la Encuesta Nacional de Empleo realizada
por el Instituto Nacional de Estadisticas de los primeros trimestres del afio 2022 en la Regidn
Metropolitana. Los datos corresponden a los encuestados que respondieron como trabajo
principalrealizado enun aplicacion dereparto como: Cornershop, Rappi, Uber Eats, Pedidos Ya.

LaFiguraN°1dacuentadelosrangosetariosde lasylostrabajadores de aplicaciones dereparto
de la Region Metropolitana, en coherencia conlo mencionado porAsenjo & Coddou (2021), las
y los trabajadores de reparto son personas jévenes, menores de 34 afios. Se destaca la poca
presencia de personas mayores de 34 afos, yaque solorepresentanal23% de los encuestados,
estose puede explicardebidoaque es untrabajo de tipo fisico, en donde se tienen que desplazar
a distintos puntos de la ciudad, en muchos casos con largas horas de trabajo.

Figura N°T Rango etario de las y los trabajadores de aplicaciones de reparto
de la Region Metropolitana (2022)

RANGO ETARIO PORCENTAJE

15a19 afios 1%
20 a 24 afios 17%
25a29anos 44%
30a34afios 14%
35a39anos 1%
40 a 44 afos 10%
45 a 49 anos 3%
60a64afios 3%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos procesados Encuesta Nacional de Empleo INE (2022).

Enrelacionalgénerode losrepartidos de la Regidn Metropolitana, como se observaen la Figura
N°2, tiene poca participacion femenina, sélo alcanzando al 14% de los encuestados. Esto es
coherente con lo mencionado anteriormente, sinembargo, loidentificado en la ENE del Instituto
Nacional de Estadisticas tiene una participacidn femenina levemente mayor.
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Figura N°Z Sexo de las y los trabajadores de aplicaciones de reparto
de la Region Metropolitana (2022)

Hombre 86%
Mujer 14%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos procesados Encuesta Nacionalde Empleo INE (2022).

Lasy los trabajadores de plataformas digitales en los sectores de reparto, son en su mayoria
migrantes, pero en el caso de las personas que respondieron la Encuesta Nacionalde Empleo,
sdlo provienen de Venezuela. Como bien se identifico, esto se puede deberalas pocas barreras
de entradas de lasaplicacionesy a ladificultad de convalidar estudios de lasy los trabajadores
migrantes. Losresultados de la ENE arrojan una presencia mayorderepartidorasyrepartidores
chilenos que lo identificado anteriormente, esto se podria explicar debido a las dificultades
economicas de este 2022 y al término de ayudas por parte del Estado.

Figura N°3 Pais de origen de las y los trabajadores de aplicaciones de reparto de la
Region Metropolitana (2022)

PAIS DE ORIGEN PORCENTAJE

Chile 41%
Venezuela 59%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos procesados Encuesta Nacional de Empleo INE (2022).

EnlafiguraN° se muestralaescolaridad de lasy los trabajadores de las aplicaciones de reparto
de la Regidon Metropolitana. Se observa que 53% tiene estudios secundarios y un 40% de ellos
cuenta con estudios universitarios. Esto se podria explicar, como una conjetura preliminar, por
lagranpresenciade migrantes condificultad de convalidacion de estudios, y como producto de
las dificultades econémicasy la pérdida de empleos producto de la pandemia.

3 Laspersonas que respondieron la ENE en el periodo observado del afio 2022 que trabajaban en una aplicacion de reparto
en la Region Metropolitana, su pais de origen es: Chile y Venezuela.
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Figura N°4 Escolaridad de las y los trabajadores de aplicaciones de reparto de la
Region Metropolitana (2022)

ESCOLARIDAD PORCENTAJE

Basica o primaria 3%
Media comuin 44%
Centro formacidn técnica 8%
Instituto profesional 5%
Universitario 40%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos procesados Encuesta Nacional de Empleo INE (2022).

En sintesis, la caracteristica principal de las y los trabajadores de reparto de la Regidn
Metropolitana se encuentraasociado al sexo, es unaactividad con fuerte presencia de hombres.
Asimismo, es una actividad en donde mas de la mitad de sus trabajadores y trabajadoras
provienen de otros paises, principalmente de Venezuela. Cabe también sefialar que son
trabajadoresy trabajadorasjovenes en sumayoriay poseen estudios secundariosy superiores.
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Capitulo 2:

Experiencia internacional
plataformas de servicios de
retiro, distribucion y/o reparto
de bienesy mercaderias



1. Introduccion

Este capitulo tiene por objetivo analizar la experiencia internacional en el marco de la relacidn
laboralentre empresasytrabajadores pertenecientesalaindustria de plataformas digitales de
servicios deretiro, distribuciony/o reparto de bienesy mercaderias, llamados repartidores/as
oriders®. Paratales efectos, se especifican elementos sobre larelaciéon de losy las repartidoras
y sus empresas, considerando los contextos legales, regulatorios y de profesionalizacion.

Para ello, se observan los casos europeos de Espafia, Italia y Bulgaria. Considerando que la
Comision Europea ha establecido lineamientos para regular la relacién entre la aplicacién de
delivery y el o larepartidora. En este sentido, se da cuenta de la experiencia de Uruguay que
estaavanzandoen la propuestade unaleyqueincorporalasdirectrices europeas comotambién
elementos de la economia latinoamericana.

2. Experiencia paises referentes

Este pais promulgd enagostode 2021 la“Ley Rider". Dicha ley tiene como objetivo garantizar los
derechos laborales de las personas dedicadas alreparto en elambito de plataformas digitales.
Laley modifica el Estatuto de los Trabajadores, y determina la presuncién de laboralidad de las
actividades de reparto o distribucion de cualquier tipo de producto o mercancia a través de la
gestionalgoritmicadelservicioode las condiciones de trabajo através de una plataformadigital.

Esta ley establece la presuncion de laboralidad para las personas que distribuyan cualquier
producto de consumo o mercancia para una empresa que organice el trabajo a través de una
plataforma digital. Esta norma eleva a rango de ley lo que habia dictado el Tribunal Supremo
Espafiol en septiembre del 2020, cuando declaro falsos autdnomos a los y las repartidoras de
estas plataformas.

Laley,queentroenvigorel 12deagostode 2021, también precisa cambios para las plataformas
y los trabajadores y trabajadoras, en los siguientes puntos:

1. Seincorpora el acceso a la informacion de parametros, reglas e instrucciones de los
algoritmos de los sistemas de inteligencia artificial que afectan a la toma de decisiones
laborales, incluida la elaboracién de perfiles de las personas trabajadoras.

2. Sereconoce el derecho del comité de empresa de ser informado por la empresa de los
parametros, reglas e instrucciones en los que se basan los algoritmos o sistemas de

4 ElOxford English Dictionary define rider como la ‘persona que monta a caballo, bicicleta o motocicleta’, ya sea de forma
profesional o por aficion. Actualmente, suele usarse este término para referirse a los encargados de entregar comida a
domicilio o facilitar el envio de paquetes entre particulares, utilizando una bicicleta o una moto como medio de transporte.
En algunas partes de Hispanoamérica, al repartidor/a que realiza sus funciones en motocicleta se le conoce como motoq).
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inteligencia que afectan latoma de decisiones de las empresas que afectan las condiciones
de trabajo, acceso y mantenimiento del empleo, incluida la elaboracion de perfiles. Esto
quiere decir que deben justificar por qué se toman ciertas decisiones sobre su plantilla de
trabajadores en base a los algoritmos.

3. Se hace una presuncién de laboralidad, lo que significa que las decisiones que se tomen
en base a sus criterios, deben ser justificadas, al considerar a los y las repartidoras como
empleadosy empleadas de la empresa.

Laimplementacidn de esta ley hatenido algunas consecuencias en las principales empresas de
reparto. Se han generado algunas iniciativas piloto que pretenden dar cumplimiento a la ley y
que soninteresantes de observar: son formas distintas de ordenar larelacion de las empresas
con lostrabajadoresy trabajadoras. Amodo de ejemplo, el caso de laempresa Glovo, aborda la
ley proponiendo unsistema de contratacion de una parte de sus trabajadoresy trabajadoras, el
resto considerados como autonomos o por cuenta ajena. Por lo tanto, dejando en ellos decisiones
que generan mayor competencia, como son ofrecer multiplicadores por servicio, o decidir sus
horarios laborales.
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En Espafiaelrolde lossindicatos fue muy relevante. Tanto Riderxderechos®, como la Asociacidn
profesional de Riders Auténomos®y Repartidores unidos’, han tenido posiciones contrapuestas.
El primero defendiendo la ley e intentando avanzar contra la “uberizacién” del trabajo y, por
otro lado, las otras agrupaciones defienden la opcién de ser auténomos.

Cabe destacar que la CCOO de Catalufia (Comisiones Obreras, primer sindicato de Catalufia),
realizo afinales de 2020, un proyecto formativo dirigido a losy las riders, losy las repartidoras
adomiciliode empresas como Glovo, Deliveroo, UberEatsy Just Eat. En estas sesiones lasy los
trabajadores recibieron formacién sobre derechos laborales, normativay seguridad vial, salud
laboraly mantenimientoy reparacion de bicicletas. El debate en este pais se ha establecido en
elmarco de condiciones laborales minimas, eso se refiere a: salario minimo, horas de trabajo,
vacaciones, salud, seguridad social. Posteriormente, se hainstalado el tema de la cualificacion
profesional de este trabajo. EL Ministerio del Trabajo espafiol gener6 en 2020 una cualificacidn
profesional para que las y los trabajadores de reparto tengan reconocidas sus competencias
profesionales, esta cualificacion se llama “Servicio de entrega y recogida a domicilio”, y
pertenece a la familia profesional de comercio y marketing (BOE - Decreto Ley, 2020).

Esta cualificacion por parte del Ministerio del Trabajo, fue complementada por una cualificacién
generada desde el Ministerio de Educacion Espafiol y que obliga a las y los trabajadores a
reconocer sus competencias para realizar el trabajo. Esto, se lleva a cabo mediante mddulos
que se debenrealizaro convalidar®. La cualificacion identifica la siguiente competencia general:
distribuir y recoger productos a domicilio, asi como efectuar cobros asociados, atendiendo al
cliente/destinatario y ofreciendo un servicio de calidad cumpliendo la normativa aplicable de
proteccion de datos, riesgos laborales, normas internas de las organizaciones.

La formacion asociada para esta cualificacidn es de 210 horas, con dos mddulos formativos:
entregay recogida de envios de productos a domicilio de 120 horas y operaciones de cobro en
el servicio de entrega y recogida a domicilio de 90 horas (BOE, 2020). Cabe sefialar que esta
cualificacion no cuenta con ningun tipo de requisito de acceso.

Juntoconeldecretoley publicado en 2020, en este periodo se aprueba la creacion del certificado
de profesionalidad de servicio de entrega y recogida domiciliaria. La formacién, ademas de
asegurar la capacidad en si de la distribucién y recepcién de productos, proporciona los
conocimientos necesarios para que la labor se realice cumpliendo la normativa aplicable de
proteccion de datos, riesgos laborales, normas internas de las organizaciones, ademas de las
establecidas por los articulos que hay que distribuir.

Actualmente en Espafia se encuentran centros de formacion que trabajan competencias para
el trabajo de repartidor/a. Algunos de estos centros ofrecen cursos que van mas alla de lo
que establece la ley, potenciando habilidades y fortaleciendo competencias, a través de las

5  https://www.ridersxderechos.org/
6 https://asoapra.es/
7
8

https://repartidoresunidos.org/

https://incual.educacion.gob.es/documents/20195/94271/COM701_1+-+Q_Documento+publicado.
pdf/8d90141f-akbe-4abb-9a21-2899e834b5Te
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siguientes tematicas: la evolucidn del operador/a de reparto, atencién al cliente, tipos de
vehiculos de Ultima milla, manipulacién de alimentos, seguridad vial, entre otros.

En el caso de Italia, se aprobd en 2019, por su Consejo de Ministros, una modificacién de una
ley anterior para “garantizar la proteccién econémica y reglamentaria” de trabajadores y
trabajadoras "empleados en la entrega de bienes en nombre de otros, en dreas urbanasy con
la ayuda de ciclos o vehiculos de motor"?. Con este cambio se afiade un nuevo apartado para
“la proteccion laboral de trabajadores de plataformas digitales” del 15 de junio del 2015. Esto
incluye medidas asociadas a las indemnizaciones de las y los trabajadores o la obligacion de
que exista un seguro que proteja altrabajadory trabajadora en caso de que tenga un accidente
laboral o desarrolle una enfermedad profesional.

En ese marco, en febrerode 2021, lajusticia italiana establece que las plataformas de entrega
a domicilio, como Glovo, JustEat, Deliveroo y UberEats deben regularizar a sus trabajadores
y trabajadoras. Esto incluyd en esta etapa a mas de 60.000 repartidores y repartidoras. Cabe
sefialarque para cumplirlasentencia, lasempresas tenian 90 dias pararegularizarlasituacionde
sustrabajadoresytrabajadoras. La Empresa JustEat declar6 que contrataria a sus repartidores
y repartidoras, siguiendo una linea estratégica internacional, que también se veia en Espana.

Italia, ha ido progresando en la regulacion del trabajo en plataformas de reparto, a raiz de
los lineamientos europeos que pretenden mayor reglamentacidn. Para ello, se desarrollaron
negociaciones para la elaboracion del Convenio Colectivo (CCNL Rider), que tiene un modelo
basado en los “auténomos digitales”. Este acuerdo que se desarrollé entre empresas, gobierno
y sindicatos, postula por relaciones laborales con “libertad, sin renunciar a la seguridad”. En
esteacuerdo participaron empresas como Deliveroo, JustEat, Glovo, UberEatsy Social Food.IT.
Los sindicatos participantes fueron Assodelivery.ity UGL.

Este acuerdo se basa, principalmente en los siguientes postulados™:

* Encompensacidn, se pagaalmenos 10 euros por hora trabajada, asignacion suplementaria
(noche, vacaciones, mal tiempo), incentivo de 7 euros més la hora por ciudades recién
abiertas, sistema de premios por nuevas consignaciones.

e Respectoatutelalaboral: segurode accidentesy cobertura de seguro a terceros, equipo
de seguridad gratuitoy formacion en seguridad vialy transporte de alimentos.

9 https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2019/09/04/19G00109/sg
10 https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2019/09/04/19G00109/sg
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Respecto a derechos: prohibicion de la discriminacién, proteccién de la privacidad e
igualdad de oportunidades, lucha contra la contratacionilegaly eltrabajoilegal, derechos
sindicales, mayor transparencia en el sistema de clasificacién.

e Laluchacontraelfraudelaboralylaexplotacionesuncompromisoporpartedelasempresas
mediante el control activo del alquiler de cuentasy deteccién del fraude informatico.

e Seestablecen comités de negociacion entre las plataformasy los y las repartidoras.

e Se amplia la cobertura de los seguros, proporcionando nuevas coberturas y ampliando
las existentes.

e Alosy las transportistas se les reconoce derechos sindicales, es decir, una cantidad de
horas que puedan dedicar a la labor.

Con esto, Italia establece un marco regulatorio acompafiado por un convenio con legitimidad
nacional que establece los lineamientos de la relacion entre los y las repartidoras y las
empresas. Se establece una relacidn de no subordinacion entre el y la rider y la plataforma
y se reconocen obligaciones para la empresa, dentro de la independencia y flexibilidad que
caracteriza el modelo. Esta regulacién, en diciembre de 2021"", sefiala que un trabajador es
dependiente si cumple dos de estos cinco elementos:

1. Determinacidn efectiva de la consideracidn o fijacién de un techo maximo.

2. Obligacion de cumplir con normas vinculantes también con respecto a la apariencia o el
comportamiento hacia el destinatario delservicio o la ejecucién del trabajo.

3. Control, también mediante eluso de herramientas electrénicas, de la ejecucién de la obra.

4. Limitacion, también mediante sanciones o consecuencias perjudiciales para el trabajador, de
la libertad de organizar su trabajo de forma independiente, en particular el derecho a elegir el
horario de trabajo, aceptar o rechazar encargos o utilizar subcontratistas o sustitutos.

5. Limitacion de la posibilidad de construir clientela propia o de realizar servicios de obra
para terceros'?.

Con esto Italia genera modificaciones a su decreto de 2019, que pretenden avanzar hacia una
mayor proteccidn de los derechos de lasy los trabajadores. En el marco de la profesionalizacién
del trabajo de los y las repartidoras se establece un convenio colectivo a nivel nacional para
asegurar ciertos minimos adecuados: los y las repartidoras podrian teneracceso a formacién/
informacion especificay/o profesionaly actividades de actualizacion, que las plataformas o las

11 https://www.fiscoetasse.com/files/14316/bozza-dd-lavoro-digitale.pdf

12 https://www.fiscoetasse.com/rassegna-stampa/31653-riders-e-piattaforme-digitali-ecco-le-regole-secondo-il-
governo.html

Capitulo 2: Experiencia internacional plataformas de servicios de retiro, distribucién y/o reparto de bienesy mercaderias



partes puedan proporcionar’. Enabrilde 2022 se aprueban en el Consejo de Ministrositaliano,
nuevos ajustes a larelacion entre empresas y repartidores/as.

En ese sentido, se considera que, las empresas estan obligadas a proporcionar a las y los
trabajadores laformacion necesaria para eldesempefio de sus funciones, ésta se garantiza de
forma gratuita, se considera jornada laboraly, en lo posible, debe realizarse durante la misma.
Estonoserefierealaformacion necesaria paramantenerorenovaruna calificacidn profesional,
exceptoenelcasoenqueelempleadorno esté obligado porley o de acuerdo con los convenios
colectivos (Camera dei Deputati, 2022).

Cabe destacar que las formaciones asociadas al trabajo de repartidor/a tienen como objetivo
formara los profesionales para que respondan rapidamente a las necesidades de las empresas
de logisticaytransporte, que puedan cuidar los pasos hasta que los productos lleguen al cliente.
Los mddulos de formacion son salud y seguridad en el trabajo, derechosy deberes de lasy los
trabajadores, gestion deltiempoy el estrés, comunicaciény liderazgo, calidad y resolucién de
problemasyseguridad en el transporte (TRALMEDES, 2020).

Enelcaso de este pais, respecto a laregulacion sobre losy las repartidoras, en enero de 2021
se celebrd un debate publico sobre la “Ordenanza de requisitos especificos para el comercio
a distancia de alimentos”, entrada en vigor el 31 de diciembre de 2021. En ella, se exige que
cualquiera que desee dedicarse a la entrega de comida a domicilio se registre conforme a los
requisitos de la Ley de Alimentos en las direcciones regionales de seguridad alimentaria.

Cabe precisar que, todo vehiculo, ya sea bicicleta, motos o scooter, deben tener contenedores
de alimentos equipados, ademdas debenindicarelnombre de laempresa que provee, una libreta
sanitaria. Estos requisitos también son para las personas que entregan a pie (TRALMEDES,
2022). Ademas, hay otras normas relacionadas para todos los transportes: la matricula del
vehiculo, los documentos y licencias, los requisitos de la cartilla sanitaria del conductor, y los
requisitos de los contenedores de entrega de alimentos, etc.

Si bien no se solicitan mayores requisitos para ser conductor de dltima milla, el afio 2016 se
elaboré un plan de estudios para la profesién de "mensajero”, especialidad "Logistica de bienes
yservicios”, correspondiente al nivel 3 del Marco Europeo de Cualificaciones. Cabe sefialar que
esta formacidn profesionalaln no se materializa.

13 https://www.bollettinoadapt.it/wp-content/uploads/2020/09/CCNL-Rider-09_09_2020-def.docx.pdf
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En este pais se ha presentado el afio 2022, un anteproyecto de ley que pretende avanzar en la
vinculacion de trabajadoresy trabajadoras de plataformas digitalesy empresas. Este proyecto
procura establecer niveles minimos de proteccién para las y los trabajadores, asegurando
condiciones de trabajo decentes. Abordando la relacidn entre la empresay ely la trabajadora,
considerando que las personas que prestan servicios como independientes o auténomos, o
como dependientes. Asimismo, contiene elementos inspirados en la“Ley Rider" de Espafia, pero
al mismo tiempo da la posibilidad de tratar a las y los trabajadores como independientes o no.

Este proyecto de ley se da en un contexto de disputas entre trabajadores y trabajadoras y
empresas como Pedidos Ya, Glovoy Rappi, que se despliegan en ese pais. Cabe destacarque en
elafio 2019 seregistré el primerijuicio entre Ubery un conductor, donde el poderjudicial le dio la
razonaltrabajador. Aquello sienta un precedente paralas empresas que hoy operan en Uruguay.

Seidentifican diversas situaciones respecto del trato a sus trabajadores y trabajadoras, como
por ejemplo, la empresa Pedidos Ya tiene aproximadamente un 35% de sus trabajadores
como dependientes y el restante como auténomos. En el caso de Rappi opera con todos sus
repartidoresy repartidoras como autonomos.

Las condiciones para ingresar a las plataformas, son flexibles. Haciendo de este empleo la
primera opcidn de trabajo para quienes acaban de migrar a Uruguay. No se identifican mas
barreras de entradas que un celular, un medio de transporte y documentos de identificacidn.
Lo que se reconoce como informacion alingreso, es un video que explica lo basico que tienen
que hacer losy las repartidoras para realizar su trabajo.

Enrelacionaesto, ydebidoalasaltas cifrasde accidentes de transito en moto que se registraron
en Uruguay, elafio 2020 el Instituto Nacional de Empleoy Formacion Profesional (Inefop) realizé
un curso de capacitacion para los y las repartidoras de Pedidos Ya, con médulos tedricos y
practicos de educacion vial y manipulacion de alimentos. Las charlas, cofinanciadas con la
empresa, eranimpartidas por Automdvil Club', con aportes de la Unidad Nacional de Seguridad
Vial (Unasev) 'y la Intendencia de Montevideo. La capacitacion no llend los cupos ofrecidos y
tuvo una aprobacién del 60%.

14 https://acu.com.uy/

15 https://www.gub.uy/unidad-nacional-seguridad-vial/

16 Ademas, se realizé una revisién técnica del vehiculo de cada repartidor/a. Se anotaron 342 trabajadores y trabajadoras, de
los cuales 247 asistieron al menos un dia. Y aprobaron 224, segin datos de Inefop. El cupo para el primer afio era de 900
repartidores/as.
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1. Introduccion

Elpresente capitulo tiene porobjetivoidentificar criterios para la seleccion de casos asociados
aldesarrollo laboral de trabajadoresy trabajadoras pertenecientes a Empresas de Plataformas
Digitales (EPD). Paratales efectos, se realizan un conjunto de entrevistas aactores relevantes en
tornoalaindustria del delivery provenientes de centros de estudio, organismos internacionales,
instituciones politicas y sector empresarial. Bajo este escenario, se sintetizan las principales
categorias emergentes asociadas a los retos que enfrentan los trabajadores y trabajadoras de
la industria, visibilizando criterios de analisis en base a la frecuencia de opiniones, juicios y/o
posturas entornoaambitos tales como laarticulacidon delsector productivo, la formalizacidn de
lasy lostrabajadoresyeldesarrollo laboralde las personas que ejercen funciones de delivery.

2. Perspectiva empresarial

Se identifican los criterios asociados a los retos que enfrenta la industria de plataformas
digitales en elmarcode laregularizacion delservicio de delivery en Chile. Para tales efectos, se
explorala posturaque poseen las empresasrespecto ala capacidad de asociatividad que posee
elsector productivo, lavision en torno a la figura de la trabajadoray el trabajador dependiente
y la relevancia que posee la estructura de incentivos para definir competencias laborales
que optimicen las funciones de retiro, distribucién y/o reparto de bienes o mercaderias en la
Region Metropolitana. En esta linea, se observa la mediacidn entre empresay usuarios finales
como evidencia de los nuevos desafios laborales que requieren un proceso de adaptabilidad a
nivel organizacional.

2.1 Sectores productivos

Si bien la mayoria de los expertos asocia el desarrollo de las Empresas de Plataformas
Digitales(EPD) alsectordeservicios, existe un consenso respectoala hibridez de laindustria.
Lo anterior se fundamenta a partir del encadenamiento productivo que posee el modelo de
negocios, facilitando el desarrollo del delivery en sectores tales como transporte, logistica,
retail y gastronomia. En definitiva, las EPD actian como mediadores entre las empresas que
proveen servicios y los consumidores finales, redefiniendo los modos de produccion a través
del uso de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TICs) en el mercado del trabajo. En
este marco, uno de los desafios que experimentan los paises de América Latina consiste en el
disefio de instrumentos que permitan clasificary medir la presencia de las EPT y suimpactoen
el desarrollo productivo.

2.2 Asociatividad

Lacompetenciaentornoalmercado de las plataformas digitales de delivery es un elemento que
ha desincentivado laasociatividad. Los modelos de negocioy elvalorde lainformacion dificultan
eltrabajo colaborativo entre las empresas que forman parte de laindustria. Asimismo, el riesgo
de unoligopolio debido a la existencia de un nimero reducido de empresas limita las opciones
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dearticulacién a nivelsectorial. Sin embargo, elauge del delivery ha facilitado el desarrollo de
nuevos emprendimientos en torno al retiro, distribucidn y/o reparto de bienes o mercaderias,
generando nuevos espacios para avanzar en torno a la asociatividad de Pequefias y Medianas
Empresas (PYMES). Por lo tanto, uno de los desafios que posee la industria consiste en evitar
practicas de colusion y facilitar canales de comunicacidn para fortalecer la empleabilidad de
lasy los trabajadores.

2.3 Deslocalizacion

El modelo de negocio de las Empresas de Plataformas Digitales (EPD) genera un efecto de
deslocalizacion. Lo anterior consiste en la desaparicion de sedes empresariales a nivel local,
desdibujando larelacion entre empleado/ay empleador. Porlo tanto, los actores entrevistados
coinciden en lanecesidad de instalar canales presenciales de atencién para facilitar el didlogo
entre empresay trabajadores. De acuerdo conla Ley 21.431, las empresas deberan establecer
un canal oficial a partir de un lugar fisico de atencion, un teléfono local de contacto y un
representante de la empresa en el territorio. En definitiva, laincorporacidn de las Tecnologias
de Informacion (TICs) en los modos de produccidn implican nuevos retos para el desarrollo
de las relaciones laborales en materia de pagos, reclamos, registro de labores y evaluacion
de desempefio.

2.4 Estructura de incentivos

Un aspecto determinante para definir las competencias laborales que requieren las y los
trabajadores asociados a la industria del delivery consiste en la estructura de incentivos que
poseen las Empresas de Plataformas Digitales (EPD). Uno de los incentivos mas abordados por
los expertos consiste en la velocidad de la entrega de productos y/o mercancias. No obstante,
existe una preocupacion explicitarespecto a ladefinicion de incentivos, cumplimiento de metas
y exigencias laborales. De este modo, resulta esencial transparentar la estructura de incentivos
que poseen las empresas de la industria, velando por la seguridad de lasy los trabajadores en
base a parametros que permitan realizar el retiro, distribucién y/o reparto cumpliendo todas
las medidas de seguridad.

3. Elreto de las y los trabajadores

A continuacidn se identifican los criterios comunes asociados a la situacién que experimentan
trabajadores de Empresas de Plataformas Digitales (EPD) que proveen servicios de delivery en
la Region Metropolitana. De acuerdo con los actores entrevistados, la principal preocupacidn de
las autoridades gira en torno a la formalizacién de lasy los trabajadores, facilitando el acceso
a la seguridad socialy a los derechos laborales que rigen el Cddigo del Trabajo. Sin embargo,
el analisis de la industria evidencia nuevos desafios en torno a la sindicalizacion de las y los
trabajadores, el desarrollo de estrategias de empleabilidad para las personas que ejercen
labores de delivery, la creacién de perfiles ocupacionales y el disefio de rutas formativas para
promover el desarrollo laboral de las y los trabajadores que forman parte de la industria del
delivery en Chile.
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3.1 Situacion laboral

Uno de los elementos mas valorados por las y los trabajadores de la industria consiste en la
independencia que ofrece el servicio de delivery de productos y/o mercancias. El alto grado
de flexibilidad de las plataformas permite una rapidainsercién laboral. Asimismo, favorece la
autonomia para organizar los horarios de trabajo, delimitando la jornada laboral sobre la base
de laremuneracién que se desea obtener. Sin embargo, esta flexibilidad también posee efectos
negativos para lasy lostrabajadores. Lo anteriorse vereflejado enelarriendo de identidad para
migrantes en situacion deresidenciairregular, la extensidon de jornadas laborales por sobre los
limites legalesy ladificultad asociada a la movilidad laboraldentro de laindustria deldelivery.

3.2 Empleo transitorio

Los expertos no identifican una perspectiva que contribuya al desarrollo laboral de las y los
trabajadores que realizan labores de retiro, distribucidn y/o reparto de bienes o mercaderias a
través de Empresas de Plataformas Digitales (EPT). De este modo, existe un relato comun en
tornoalacreacionde unnicho que fomenta elempleo transitorio. En consecuencia, laindustria
contribuye a la creacion de empleos para segmentos desempleados, bajando las barreras de
entrada para desarrollar labores asociadas al delivery. Sin embargo, la cadena de valor de las
empresas no cuenta con estrategias de empleabilidad que permitan la movilidad laboral de
lasy los trabajadores. Bajo este escenario, los expertos coinciden en que este tipo de oficios
es considerado una fuente de trabajo para complementaringresos, generar recursos para un
futuroempleoindependiente y/o una opcién temporal hasta encontrar otro trabajo mas formal..

3.3 Competencias laborales

La formacién de competencias laborales de trabajadores y trabajadoras de plataformas
digitales es un campo inexplorado a nivel nacional. Entre las competencias mas nombradas
porlos entrevistados resaltan laatencionalcliente, la conduccionresponsabley el autocuidado.
No obstante, resulta esencial analizar las competencias prioritarias para las Empresas de
Plataformas Digitales (EPD) sobre labase de sus modelosde negocio, identificando los procesos
asociados a la cadena de valor para el levantamiento de perfiles ocupacionales existentes en
torno a la industria del delivery. Utilizando como base la experiencia comparada, es posible
identificar perfiles tales como: el repartidor/a, el comprador/a, el despachador, el supervisor
de deliveryy el ejecutivo de atencién a clientes.

3.4 Sindicalizacion

Araiz de las dificultades laborales que experimentan las personas que ejercen funciones de
delivery, es posible visibilizariniciativas que permiten lasindicalizacién de lasy los trabajadores.
La institucionalizacién de esta estructura permite canalizar las problematicas que emergen
debido al crecimiento sostenido de la industria. En definitiva, la organizacién de las y los
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trabajadores facilita el didlogo con la empresa, generando una simetria de informacién en lo
que respectaacondiciones laborales, oportunidades de movilidad alinterior de laempresay la
posibilidad de acceso a procesos formativos para mejorar competencias en torno a las funciones
que conlleva el delivery de productos y/o mercancias.

4. Perspectiva gubernamental

A continuacion, se propone un analisis de los criterios priorizados por actores gubernamentales
para facilitar el crecimiento de la industria de delivery y la proteccion de las y los trabajadores
que cumplen labores de retiro, distribucidn y/o reparto de bienes o mercaderias. En esta linea,
se visibiliza un interés especifico en la formalizacién de las y los trabajadores, lo que posee un
impacto directo en la seguridad social, la profesionalizacion y la transparencia por parte de las
empresas que proveen servicios de delivery. Asimismo, se presentan los principales ejes de
avance que posee laindustriaanivelinternacional. Esto ultimo contribuye a delimitar las fuentes
de aprendizaje para la revision de casos en torno a la relacién entre empresas y trabajadores
de delivery.

4.1 Formalizacion

El proceso de formalizacion de las y los trabajadores de Empresas de Plataformas Digitales
(EPD) esuno de los temas mdas abordados por los actores entrevistados. Elreconocimiento de
larelacionlaborales considerado uno de los nudos centrales para enfrentar las problematicas
que experimentan las personas que ejercen labores de retiro, distribuciény/oreparto de bienes
o mercaderias a través de plataformas digitales. De este modo, la Ley N°21.431 es altamente
valoradayaque permite elaccesoalaseguridad socialde lasy los trabajadores, estableciendo
reglas parareducirincentivos asociados alempleo precario. Sin embargo, se visibilizan nuevos
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desafios asociados a la fiscalizacidn por parte de la Direccidn del Trabajo (DT) en materia de
jornada laboral, relacion contractualy remuneracion de este segmento de trabajadores.

4.2 Transparencia

Un elemento esencial para fortalecer la relacién entre empresa y los y las trabajadoras de
delivery consiste en la transparencia de los procesos que configuran la cadena de valor. Para
tales efectos, se requiere garantizar la existencia de un modelo algoritmico bajo principios
de igualdad para no afectar las condiciones laborales de las y los trabajadores. Asimismo,
resulta fundamental facilitar el acceso a informacidn respecto a evaluaciones realizadas por
los usuarios finales, contribuyendo a la retroalimentacidn para mejorar el desempefio de losy
las trabajadoras. Por dltimo, los actores entrevistados sugieren transparentar los valores que
caracterizan a laindustria, facilitando elingreso de las y los trabajadores sobre la base de las
exigencias que posee cada Empresa de Plataforma Digital (EPD), entre los cuales destaca la
velocidad de entrega, el volumen de entregasrealizado, la calidad de laatencion o laresolucion
de conflictos con usuarios finales.

4.3 Impacto publico

El crecimiento acelerado de la industria de plataformas digitales de delivery ha generado un
impacto entérminos laborales, sociales, ambientalesy urbanisticos. Esto se ve reflejado enun
aumento de la flota vehicular, un cambio en los modos de produccion y una nueva modalidad
de mediacién entre empresa y usuario final. En este marco, las Empresas de Plataformas
Digitales (EPD) han generado dreas de relaciones institucionales o departamentos de asuntos
publicos con la finalidad de establecer nuevos canales de comunicacion con las autoridades
gubernamentales. Bajo este escenario, los actores entrevistados sugieren profundizar en los
efectos que conllevaelcambiotecnoldgicoen lalogistica deldeliveryasicomo laresponsabilidad
publica que recae en las empresas de plataformas digitales.

4.4 Fuentes de aprendizaje

Losactores entrevistados sostienen que los casosinternacionales contribuyen ala comprensién
de tres ejes de accidn lideradas por las autoridades gubernamentales. En primer lugar, se
destaca el proceso de regularizacién de las y los trabajadores de delivery, visibilizando
experiencias en materia legal que han contribuido a normar la relacién entre empresas y
trabajadores. En segundainstancia, se sugiere profundizar en torno a la profesionalizacién de
lasy los trabajadores de plataformas digitales. Estainiciativa ha sido materializada por medio
delMarco de Cualificaciones Europeo, redefiniendo las barreras deingresoy las competencias
laborales requeridas para cumplir dichas labores. Finalmente, se sugiere explorar aspectos
vinculados a latransparencia de laempresa, ofreciendo informacién respecto a los algoritmos
utilizados para asignar rutasy la estructura de incentivos.
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1. Introduccion

El presente capitulo tiene por objetivo describir la situacion general que viven los y las
repartidoras en su quehacer laboral diario. Se abordan temas como las caracteristicas del
proceso de ingreso, expectativas de permanencia, motivacién, capacitacién, evaluacion del
desempefioy las competencias requeridas para realizar su labor.

Ampliando elandlisisentornoalas competenciasy habilidades requeridas para desempefiarse
en laindustria de plataformas digitales de servicios de retiro, distribucién y/o reparto de bienes
y mercaderias. Para tales efectos, se realizaron tres grupos focales (online) a repartidoresy
repartidoras, contactados presencialmente en un punto de retiro de pedidos.

Elprocesamiento de datos se generd através de una codificacion de los relatos, categorizando
los discursos en base a las tematicas abordadas por los y las participantes del estudio. Se
identificaronrelatoscomunesatravésde lafrecuenciadediscursos, favoreciendo lacomprension
de los desafios experimentados por losy las trabajadoras de aplicaciones de delivery.
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2. Eltrabajo de repartidor/a

En lasiguiente seccion se da cuenta del marco en el cualely larepartidora realiza su labor. En
primer lugar, se profundiza sobre las bajas barreras de entradas que tiene el trabajo, y como
éstas afectan su desempefio. En segundo lugar, se identifican las principales exigencias que
los y las trabajadoras poseen al ejecutar su tarea. En tercer lugar, se presenta la formacion
que proveen las Empresas de Plataformas Digitales (EPD) para efectuar sus distintas labores.

2.1 Escasas barreras ingreso

Emerge enlaconversacion un consenso de que este esun empleo con bajas barreras deingreso.
Losy las participantes mencionan que se les solicitan: documentos de identidad vigentes, ser
mayor de edad, certificado de antecedentes penales, en el caso de los que manejan vehiculos
deben presentar sus licencias actualizadas, y en el marco de la pandemia, los cuadros de
vacunacion al dia. También sefialan que luego de ingresar a trabajar se les exigen articulos
asociadosalaseguridad, dependiendo de su tipo de movilizacion, como: equipos de proteccion,
cascos, rodilleras, sefalizacion, luces, entre otros.

“...en mi caso a mi me solicitaron los papeles del vehiculo, que tuviera mi nombre o no, que
tuviera mi nombre, mas que todo la licencia, los papeles como tal, el certificado y mi Rut fue lo
que hay. La cuestion de las vacunas, porque en ese momento yo empecé, ya estaba la cuestion
de la pandemia y fue eso, cinco o seis documentos fueron lo que me pidieron licencia, papeles,

vehiculo que lo que es padrdn, certificado de conduccién seguro y la vacuna fueron lo que me

pidieron a mi, basicamente"” (Participante N°2, Grupo Focal N° 1, 2022).

En el marco del proceso de ingreso, algunos trabajadores y trabajadoras mencionan que en
determinadas empresas se les realizaron pruebas asociadas a los contenidos vistos en las
capacitaciones iniciales para acceder al trabajo. Esta practica refiere a algo que se realizaba
hace algunos afios, pero que hoy en dia eso ha cambiado.

Elrelato mayoritario de los y las participantes constata que se encuentran conectados en mas
de una aplicacién a la vez. Esto se explicaria por las bajas barreras de entrada y la libertad
generada por la naturaleza de la tarea. Adicionalmente, declaran que consideran una aplicacion
como principal y otra como un complemento, analizando cudl aplicacién les genera mejores
condiciones o se adapta mejor a sus necesidades y optando por la que mas les convenga.
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2.2 Exigencias de las empresas a las y los trabajadores

Se observa un consenso al interior de los grupos focales sobre la principal exigencia de
este trabajo, se manifiesta en el relato de las y los trabajadores como “estar conectados
permanentemente”. Asimismo, surge de la conversacién que el tiempo de conexidn esta
asociado a incentivos y/o penalizaciones, y que ello ademdas se relaciona con unimpacto en su
evaluacion. En el caso de no cumplir con la conexion esperada, relacionada a mayor tiempo de
conexién en horarios con mayor flujo de pedidos, el algoritmo comienza a desfavorecer a los
y las repartidoras, perjudicando sus oportunidades de pedidos. En este sentido, se reconocen
penalizaciones asociadas a menos pedidos e incentivos como “mejores pedidos” ofrecidos a los
que tengan mayor conexidn, presencialidad y pedidos acumulados.

Cabe destacar que los y las trabajadoras tienen libertad de conectarse cuando deseeny
autonomia para decidir sobre sus horarios. Sin embargo, el problema emerge cuando esos
horarios personalesnoresponden alas necesidades de laempresa en términos de pedidos o de
cantidad de horas, ya que se penaliza esa“libertad”, reduciendo las oportunidades de trabajar.
Esteesunpuntociego paralosy lastrabajadoras, ya que sibien hanidentificado cémo funciona
elsistema, no es un elemento que se transparente por parte de las empresas.

“Estar activo en la aplicacion, porque si uno no estd, no se activa, le baja la calificacion, casi ya
no le suena los pedidos, te bajan de lista. Porque eso es por lista, del uno al seis y, entonces
fallas un turno y te bajan de una vez. Y, entonces, hay que estar activo pues en esas cosas, hay
que estar pendiente de los turnos, hay que llegar media hora antes a los turnos. Y, sea la hora
que es, siuno se accidenta tiene que hacer una pausa, pedir pausa para que ellos puedan saber
que uno estd accidentado y, entonces, ellos ahi le ponen la pausa de media hora” (Participante

N°1, Grupo Focal N°3, 2022).

Adicionalmente, hay participantes que declaran como una exigencia el uso de implementos
de seguridad, pero no se menciona de manera significativa. Es fundamental indicar que los
conocimientos y la sensibilizacion sobre seguridad vial son elementos observados como
importantes por parte de losy las trabajadoras por la esencia de las actividades que se ejecutan.
En este marco, algunos repartidores y repartidoras manifiestan que se les solicitan fotos para
verificar que estén utilizando losimplementos de seguridad. Un puntoimportante pararelevar
es que la naturaleza de las actividades desarrolladas no permite mayor control sobre esto, ya
que el oficio es realizado en “solitarioy en movilidad” por los y las repartidoras.

Esnecesariosubrayar que algunosrepartidores/as mencionan que desde las empresas delivery
se hace bastante hincapié en eluso que le dan alamarca, y de laimagen personal que losy las
trabajadoras proyectan. En ese sentido, lasy los trabajadores entienden que representanauna
empresa, y que son embajadores de una marca.
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2.3 Inexistente formacion y escasa capacitacion

El relato mayoritario de los y las participantes sobre las capacitaciones iniciales es que
responden principalmente al uso de la plataforma (cualquiera sea). Asimismo, sefialan que
serealizaninducciones cada cierto tiempo para actualizar determinados conocimientos sobre
las plataformas. No obstante, algunos participantes manifiestan que no tuvieron acceso
a capacitaciones o inducciones, tampoco en el uso de la plataforma y que lo resolvieron
aprendiendo de otros compaferos y compafieras.

“Si alguna vez hubo capacitacion, no lo pongo en duda que alguna vez existiera, ya no existe.
En la actualidad, por ejemplo, si tu entraras hoy dia, por ejemplo, y mafana estuvieras en el
supermercado trabajando, la mayor capacitacion que vas a tener es acercarte a un shopper
antiguo y preguntarle como lo hace, su experiencia. Que venga alguien de la empresa eso ya no,
no sucede. Yo tuve una entrevista como la de Trinidad también, via virtual, que fue una entrevista
de media hora y “cabro, tal dia anda a buscar tu polera, tu bolsa y empieza a trabajar cuando tu

quieras”. Y eso fue en el fondo ” (Participante N°5, Grupo Focal N° 3, 2022).

En esta linea, la vision predominante sobre las capacitaciones o procesos de formacién es que
sonescasosenloquerespectaaproveerde conocimiento sobre las tareas que se ejecutandiaa
dia. Esimportante mencionar que algunosrepartidoresyrepartidoras declaran que serealizan
acciones especificas de capacitacion que porejemploresponden a eventos comerciales como el
Ciber Monday o Black Friday. Bajo este marco, se puede desprender laidea de que la naturaleza
de la tarea o de la relacién laboral limita una posible formacidn o profesionalizacién. En este
sentido, un repartidor grafica su expectativa de formacidn, manifestando que la posibilidad
de acceder a otros desafios en ese sistema de trabajo es dificil, dado que la tarea misma de
repartidor/anotiene una proyeccion lineal evidente, esto por los pocos espacios de desarrollo
dentro de las empresasy por la simplicidad de la tarea.

En definitiva, es posible identificar que la capacitacién o formacion no es una tematica del todo
desarrollada para las personas que realizan este tipo de trabajo. Asimismo, no se observa un
patrénen la capacitacion que imparten las Empresas de Plataformas Digitales (EPD), yaque en
algunos casos lasy los trabajadores reciben capacitaciones e inducciones iniciales mas precisas
que abordan elementos que les permitir comenzar a trabajar, y otros casos, se reconoce que
no hanrecibido capacitaciones o que estas hansidoinsuficientesy han tenido que resolver sus
dudas por su cuenta.
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3. Entrar y permanecer como repartidor/a en
un contexto de falta de oportunidades

Enesteapartado se abordanaspectosasociados ala motivacion de losy las participantes de los
grupos focales portrabajaren las aplicaciones de delivery. Junto con ello, se profundiza en las
expectativas que tienenrespecto de este tipo de trabajo y su percepcidn sobre la estabilidad de
este. Cabe sefialar que emergen de la conversaciénideas que generan consenso: la necesidad
de teneringresos econémicosy el incentivo que significa un sistema de trabajo que no implica
mayor complejidad.

3.1 Generacion de ingreso de manera efectivay con
autonomia

La vision predominante sobre las motivaciones se encuentran asociadas a la generacién de
ingresos econdmicos rapidos, laautonomiay la posibilidad de complementar este empleo con
otros, en un contexto de falta de oportunidades laborales. Es importante indicar que algunos
participantes declaran que es uningreso complementario a sus trabajos principales.

La pandemia, la crisis socialy econédmica en Chile, sumado a la falta de oportunidades, generan
un contexto en el que se enmarca el relato de los y las repartidoras sobre los factores que
inciden en la permanencia en este empleo. La posibilidad de ordenary hacer compras a domicilio
en este periodo de confinamiento y de friccion social, generéd mayor necesidad de contar con
repartidores/as, generando asi condiciones idoneas para que una cantidad importante de
personas optara por este trabajoy permaneciera en él.

“Yo me meti porque habia que pagar deudas en la mitad de pandemia, la pandemia empezo el
2020 y me meti al 2021. Habia que pagar mucha deuda, a mi marido no le pagaban el sueldo,
entonces habia que generar algun ingreso, y una amiga estaba metida en Cornershop y ella me
metié” (Participante N°3, Grupo Focal N°2, 2022).

Hay consenso en que el oficio de repartidor/a, se considera como una actividad remunerada
temporal, mientras se encuentra algun empleo relacionado al perfil o intereses laborales del
trabajador o trabajadora. Ademas, los repartidores y repartidoras manifiestan que si bien esta
definicién fue parte de la premisa inicialal momento de su incorporacion a las plataformas de
delivery, este trabajo ha permanecido en el tiempo, en algunos casos transformandose en su
ingreso principal y permanente. Esto, se encuentra asociado a las escasas posibilidades de
tener trabajos relacionados a su perfil (falta de oportunidades) o bien porque el sistema de
trabajo se ajusta a sus necesidades ya que les permite manejar tiempos, compatibilizar con
otras actividades o responsabilidades y/u otros empleos.
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Un segundo tema asociado a la motivacion para acceder a este tipo de trabajo es la autonomia
que ofrece el oficio de repartidor/a. Elrelato mayoritario de los y lasrepartidores se encuentra
relacionado a que pueden establecer horarios con independencia, en caso que se requiera
complementar con otro empleo, otras aplicaciones o emprendimientos personales. En ese
sentido, es un trabajo que basa su funcionamiento en la libertad y autonomia de las y los
trabajadores y trabajadoras. En ese marco, se presenta, por ejemplo, como una oportunidad
paramujeres que son madres, el poder compatibilizary conciliar el cuidado de nifios y nifias con
elempleo, sobre todo por la flexibilidad horariay el propio manejo de los tiempos.

En definitiva, las principales motivaciones de los y las trabajadores se asocian a la necesidad
de generar ingresos, ya sea de forma Unica o complementaria, con horarios y ritmos que son
flexiblesy autogestionados. Se considera este trabajo, por parte de losy lasrepartidoras, como
algo simple, efectivo y con bajas barreras de entrada. Cabe destacar que si bien se considera
como un trabajo complementario o temporal, este se va extendiendo en eltiempo, y se convierte
en el unico empleo eingreso de la mayoria de los participantes.

3.2 Si bien no se pensaba como un trabajo estable, lo
termina siendo

Como se menciono en el apartado anterior, los y las participantes manifiestan que en uninicio
pensaban el oficio como una oportunidad de complementar ingresos, de tener un trabajo
transitorio, no obstante, el relato mayoritario que emerge en las conversaciones es que el trabajo
derepartidor/ase hatransformado enunempleo permanente. En este sentido, se identifica que
la mayor parte de los y las integrantes de los grupos focales llevan un par de afios trabajando
en las diversas aplicaciones de reparto. Sin embargo, algunos participantes declaran que han
dejado de trabajaren periodos acotados de tiempoy se han vuelto ainscribir por decisién propia.

“Pasa que miesposa cuando estaba en la pandemia, mi esposa es cuidadora de adultos mayores
y como todos saben no habia mucha seguridad de moverse en transporte publico. Por lo tanto,
tuve que buscar el medio para poder llevarle a la pega sin que sufriera mayor riesgo de contagio.
Yo originalmente antes de esto era maestro de cocina en el casino de un colegio, pero poreltema
de pandemia se cerré y yo me quedé con suspension de contrato, tema conocido por todos. Y
fue la solucion que encontré yo para poderirla a buscar e ir a dejar al trabajo. Ahora, mientras
tanto aprovechaba de trabajar y con el tiempo uno se vaacomodando, yo empecé a encontrarle
el gusto, conoci a las personas que con las que me desenvuelvo todos los dias y me quedé”
(Participante N°2, Grupo Focal N°1,2022).

Las decisiones futuras sobre seguir o no en las aplicaciones se encuentran relacionadas con
los cambios en las condiciones del trabajo. Es importante mencionar que un tema que les ha
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afectado en sus condiciones laborales es la Ley N°21.431 y sus nuevos ajustes’. En esta linea,
la visién predominante es que ha cambiado la forma de organizar el trabajo por parte de las
Empresas de Plataformas Digitales (EPD), ya que el radio de accidn hoy se ha modificado y eso
implica que invierten mas horas en traslados con menos retorno en ingresos, o también los
tiempos de trabajoydescanso, que no hansido comunicados de lamejor manera. No obstante lo
anterior, losy las trabajadoras valoran positivamente “la estabilidad” que entrega este trabajo,
para entrary permanecer con la posibilidad de elegir cuando salir.

En definitiva, se desprende de las conversaciones una reflexién sobre el modelo de negocio,
la relacion empresay trabajador. Si se consideran los cambios en el mercado, este empleo se
convierte enoportunidad para personas que tienen necesidades, que atraviesan una crisis o que
buscan una oportunidad laboral con urgencia. Esto, condiciona el perfil, las expectativas para
las empresasy las desafia a hacerse cargo de larealidad de esos trabajadores y trabajadoras.

3.3 Proyecciones de los y las repartidoras

Cabe destacarque las proyecciones de desarrollo profesional se encuentran relacionadas sobre
como se ha considerado este trabajo: complementario/ temporal o empleo Unico. Para losy las
trabajadoras que consideran este empleo como algo temporal, no hay expectativas de desarrollo
profesional. En cambio, en el caso de los segundos, manifiestan mas interés en poder realizar
otro tipo de trabajo dentro de las empresas, relacionados con el sistema de reparto, atencion
al cliente, entre otros.

“...Mira, la verdad que uno siempre tiene como la esperanza de crecimiento. Igual he conocido
gente que lleva mucho menos tiempo y que ha tenido como crecimiento y le han ofrecido cargos
dentro de laempresa donde tiene mejores paga, el horario es totalmente diferente [..]Entonces,
claro, unotiene la esperanza de que, por el servicio que uno tiene, o sea, por el servicio que uno
da de tanto tiempo, claro, uno tiene la esperanza de que !ay! ojald se den cuenta y se fijen en el
servicio que uno esta prestando, que no es simplemente como el poder comprar y entregar asi

atontasy a locas” (Participante N°2, Grupo Focal N°2, 2022).

Se identifica de lo declarado por los y las repartidoras que las empresas tienen escasas o
inexistentes opciones de desarrollo profesional para este oficio. Esto se podria explicar en
el marco de larelacion laboral que tienen con las empresas, ya que al ser considerados como
trabajadores independientes no se observan intenciones de generar politicas de desarrollo
profesionalen este trabajo. La mayoria de los relatos asociados a las oportunidades laborales

17 Deacuerdo con los dispuesto en la Ley N°21.431 en el Articulo 152 quater S d) La determinacidn de la zona geografica
en que debe prestar servicios el trabajador, o bien la forma en que dicha zona se determinard. En caso de que dicha
determinacion quede a libre voluntad del trabajador, deberd consignarse en el contrato la formay momento en que se
deba notificar el territorio en donde se prestaran los servicios.
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diferentes en aplicaciones de reparto estan relacionados a procesos de seleccidn externos, y
no de promocion interna.

4. Competencias valoradas por los
trabajadores y trabajadoras

Lavisidon predominante alinterior de los grupos focales es que el serrepartidor/a es un trabajo
enelquenoserequieren muchas competencias para ejecutar las distintas actividades asociadas
a su labor. Asimismo, se identifica en el relato de que es un oficio que se realiza en solitario,
que precisa el desarrollo de ciertas competencias y habilidades especificas. Las principales
competencias que emergen en las conversaciones, ordenadas segun el nivel de importancia
para los y las participantes, son: comunicacidn efectiva, resolucion de conflictos, seguridad
vial, manejo del tiempo y manipulacion de alimentos.

4.1 Comunicacion efectiva

Existe consenso entre los y las participantes de que la principal competencia que se requiere
para desempefiar el oficio, estd asociada a las habilidades comunicacionales y el buen trato
conelcliente. Enestesentido, se sostiene alinterior de los grupos focales que la comunicacion
con las personas es esencial, especialmente en el caso de los y las repartidoras que realizan
compras por los clientes (shopper). Una parte importante de los relatos sefialan que se
representa al cliente en la sala de compra, requiriendo de comunicacion efectiva y empatia
para poderinterpretar lo que se necesita.

“La comunicacion es importante por esto como adicional trato de mandarles un mensaje,
oye estoy a diez minutos. O trato, cuando me estaciono, porque hay veces que uno no puede
estacionarse justo al frente del lugar donde estd, donde estd la entrega. Les escribo, estoy un
poquito mds adelante. Espérame 5 minutos o les digo estoy a 5 minutos. Estoy abajo o ahora baja.

Estoy al frente porque no me puedo estacionar...” (Participante N°, Grupo Focal N° 3, 2022).

Cabe mencionar que hay participantes que indican que en diversas oportunidades existen malos
tratos por parte de los clientes, y que es fundamental tener una comunicacion fluida y efectiva
para evitar conflictos. Esto, para librarse de una evaluacion negativa que puede tener como
consecuencia que bajen su calificacién dentro de la aplicacién o, en el peor de los casos, que
los den de baja. En este sentido, los y las participantes manifiestan que esta es una presién
a la cual se ven sometidos, ya que de acuerdo con su relato, en muchos casos no depende de
ellos realizar una buena entrega. Como en el caso de la ausencia de un producto, que este no
corresponda con su descripcion o que se encuentre mal embolsado. No obstante lo anterior,
son mal evaluados de igual forma.



4.2 Resolucion de conflictos

En esta misma linea, la segunda competencia que las y los trabajadores indican necesaria es
la resolucién de conflictos. La vision predominante se centra en la necesidad de manejar de
buena forma situaciones de crisis, asociadas a problemas con los pedidos, malos entendidos,
malos tratos, entre otros. En este sentido, es fundamental la capacidad de reacciony toma de
decisiones orientadas a resultados efectivos, ya que estas decisiones impactan por un lado
el uso del tiempo, asi como en la aceptacién de pedidos y en el orden que estos deben tener
para llegar de manera correcta a destino. Asimismo, debido a la naturaleza de la tarea, es
imprescindible que las y los repartidores tengan la capacidad de tomar decisiones de manera
auténomay operativa, en el marco del logro de sus objetivos.

“Hay muchos problemas que hay que solucionar. Entonces yo voy, lo pago y el cliente no sale,
es cliente falso. No contesta, el numero de la casa no es y, entonces, uno habla con soporte.
Soporte, te dice bueno, resuelve ahi, espera ahi'y nosotros accederemos a la cancelacion del

pedido. Acceden a cancelar el pedido”(Participante N°1, Grupo Focal N°3, 2022).

En esta linea, se constata del relato de los grupos focales que las aplicaciones de reparto no
proveen de las herramientas necesarias para manejar de buena manera las situaciones de crisis.
Los y las participantes manifiestan que no tienen vias de canalizacién para estas situaciones
problematicas, que traen como consecuencia una mala evaluacion del cliente al repartidor y la
repartidora. En este marco, se piensa como fundamental el gestionar situaciones de crisis con
mayor soporte desde empresa en términos compensacion, ya que en el caso de tener algun
problema de gestion con las empresas, la evaluacion completa del servicio recae en el o la
repartidora sin posibilidad a réplica.
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4.3 Seguridad vial

Laseguridadviales laterceracompetenciaidentificada en los grupos focales, considerada como
un elemento que es critico para el desarrollo de la tarea de repartidor/a. La exigenciay demanda
por el manejo eficiente de los tiempos transitando por las calles de las ciudades, hace de este
tema unasunto necesario aabordar porelimpacto individualy colectivo que puede tener'. En esta
linea, un elemento que emerge de las conversaciones, es la existencia de competencia alinterior
de las aplicacionesrespecto deltiempo en las entrega de pedidos, lo que genera un estrés mayor
ala gestiondeltiempoy la movilizacidn para lograr esos objetivos.

“...hay que ser muy atento con el transito, porque a veces pueden pasar accidentes. Y porque
uno va demorado o va con prisa, o el cliente estd haciendo hincapié en el tiempo, cosa que hace
mads que todo de primordial la competencia de todo con las aplicaciones, es el tiempo y mas que
todo como maneje las aplicaciones de los pedidos, porque hay veces que el pedido nos llega y

nos muestra que el pedido tiene hora” (Participante N°3, Grupo Focal N° 1, 2022).

La cantidad de horas de trabajo es un elemento critico y de tensidn en la gestidn del tiempo lo que
impacta en el tipo de conduccion que realizan las y los repartidores. Los estudios internacionales
mencionan que esta necesidad de acumulary realizar mas pedidos, genera estrés en la conducta
de los repartidores (Todoli et al., 2020), lo que genera un impacto directo en la en la conduccion,
poniendo en riesgo su propia salud y seguridad y la de otros.

4.4 Gestion del tiempo

La cuarta competencia identificada en los grupos focales es la gestidn del tiempo, ya que es
relevante la capacidad de planificar los tiempos paradesarrollar la tarea. Esta competencia se
encuentraasociadaaltiempo personal para organizareltrabajo, como también la coordinacién
con losotrosactoresinvolucrados en el proceso. Esto, serefiere alos supermercados, tiendas
y la misma aplicacion (en casos de repartidores que pagan con tarjetas de las empresas/
aplicaciones).

“(lo importante)... hacerte td la disciplina de trabajo de decir “llego a las 8, llego a las 7, llego
a la hora que sea, pero por 8 0 9 horas”. Y partiste como algo temporal, como algo “si, bueno,
unas lucas por aqui, por alld”, ahi te vas dando cuenta que podia hacer mds plata, te vas dando
cuenta que sile voy poniendo mds disciplina puedes hacerte realmente, te puedes hacer un buen

sueldo y asi es como te vas metiendo en este sistema” (Participante N°3, Grupo focal N°2, 2022).

18  Experiencias en Espaiia (experiencia de formacion para “riders”) muestran la necesidad de generar iniciativas que
fortalezcan la conciencia de la seguridad vial de los repartidores y repartidoras, y que entreguen conocimientos y
herramientas para enfrentarla de mejor manera.
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En esta linea, también se requiere planificar los horarios de trabajo que permitan cumplir con
las metas que tanto la empresa como las y los trabajadores tienen para generar los ingresos
presupuestados. La capacidad de autodisciplina para organizar los tiempos de trabajo impacta
en la efectividad que este empleo reporta en cuanto aingresoy evaluacion de la empresa.

En sintesis, las competencias mas relevantes son las que tienen relacién con la capacidad
de relacionarse y comunicarse con los clientes y resolver los conflictos. Por otra parte, es
imprescindible en un trabajo de esta naturaleza la autodisciplina y gestion del tiempo para
organizar el trabajo, y también encargarse y coordinar los tiempos de otros actores. En esta
linea, la seguridad vial es una competencia fundamental que tiene impacto tanto en las y los
repartidores como en el entorno.
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1. Introduccion:

Elpresente capitulo tiene porobjeto analizarlavisién que posee el sectorempresarialrespecto
alcrecimiento que ha experimentado laindustria del delivery en la Region Metropolitana. Para
tales efectos, se establece unamuestrade diezempresas asociadasaaplicaciones de delivery
y gerentes de empresas intermedias, que contratan servicios de retiro, distribucion y reparto
de productos’. De este modo, se exploran los relatos comunes que emergen en funcion de las
problematicas que enfrenta laindustria, las barreras que poseen los trabajadoresy trabajadoras
de delivery,y las competencias adhoc para cumplir las exigencias que establece elmercado de
plataformas digitales.

El procesamiento de datos se establece sobre la base de una codificacion de relatos,
categorizando los discursos en base a las tematicas abordadas por las empresas entrevistadas
enelmarcodelestudio. Larecopilacién deinformacion se efectué através de entrevistas semi-
estructuradas, organizadas a través de preguntas guias entorno a los procesos que configuran
elservicio de delivery proporcionado por la industria en la Regidn Metropolitana.

2. Problematicas en la industria del delivery

La siguiente seccién sintetiza los problemas comunes que experimentan las empresas que
forman parte de lacadenadevalorparalaimplementacidn de servicios de delivery de productos.
Paratales efectos, se analiza larelacion que existe entre aplicaciones, empresasintermediasy
losy lasrepartidoras (riders), lo que visibiliza las dificultades que posee dicha industria a partir
de la vision de las empresas. Las tematicas mas abordadas por el sector empresarial giran en
tornoalaimplementacionde laley21.431, laresolucion de controversiasy la pérdida de control
respecto a la calidad del producto.

2.1 Relacion entre aplicaciones y empresas intermedias

Apartirdel COVID-19, es posible evidenciar un aumento sostenido de empresasintermedias que
comienzanavender productosatravés de aplicaciones de delivery. Sin embargo, la masificacion
del e-commerce ha generado problemas entre Empresas de Plataformas Digitales(EPD) y
empresas intermedias que elaboran el producto. Uno de los ejes tematicos mas visibilizado
consiste en el costo de las comisiones asociados al servicio de delivery, lo cual ha incentivado
un mercado incipiente de aplicaciones de delivery locales o la creacion de aplicaciones
autogestionadas por empresas intermedias.

19 Elcriterio central de la muestra consiste en empresas vinculadas a Plataformas Digitales de Trabajo (PDT). En este marco,
el estudio contempla la participacidn de aplicaciones de delivery y empresas intermedias que elaboran productos para su
distribucion en la Regidn Metropolitana.
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“Nunca habiamos trabajado con ninguna aplicacion. No las necesitdbamos porque el publico
llegaba solo y estar pagando comisiones no me hacia sentido. Pero cuando empezd la pandemia
elpais cerré y la gente no podia salir (...) ELtema del delivery mete mucho miedo por los costos.
Todas las aplicaciones que trabajan por delivery [ldmense Uber, Rappi, Pedidos Ya o Didi,

manejan una comisién en torno al 30% de la venta bruta” (Entrevista N°2, 2022).

Laintegracion digital de sectores asociados al comercio, gastronomia, retail, supermercados
y servicios ha contribuido a la proliferacion de las aplicaciones de delivery. En esta linea, las
pequefias empresas que proveen servicios poseen unrelatocomunrespectoalaincertidumbre
que genera la posibilidad de aumento de los costos de comisidn producto de factores asociados
a laimplementacion de la Ley N°21.431 tales como la formalizacion de los riders, la inversion
en Equipos de Proteccion Personal (EPP) y la dificultad para proveer servicios de delivery en
diversas aplicaciones de forma simultanea.

2.2 Resolucion de conflictos

Enla practica, las controversias que se generan durante el servicio de delivery son canalizadas
a través de medios no presenciales tales como: buzdn de usuario, chat virtual y paginas web
de las aplicaciones. En definitiva, existe un relato comun respecto a la dificultad que posee
la industria para resolver problematicas que estén asociados a la entrega del producto. Un
ejemplo comun consiste en el rechazo de ventas, lo cual puede deberse a causas ajenas a la
empresa que afectanalusuario final. En este marco, las empresas intermedias no cuentan con
canales personalizados para identificar los motivos del rechazo y resolver controversias en
funcion de la responsabilidad de la repartidora o el repartidor, la aplicacién de delivery y/o la
empresa intermedia.

“Micontraparte es un call center. Es muy claro que ellos tienen un protocolo que seguir. Tu reclamas
porunaventanoreconociday te piden medios probatorios. Yo antes de embolsar una venta le saco
foto, pero eso no es un medio probatorio (...) Ellos me piden un video y yo no tengo la capacidad

conunafila que me llega hasta afuera de estar filmando el pedido “x” que estan preparando. Acd la

linea de atencion al cliente es muy fuerte. Entonces si hago eso termino interrumpiendo el proceso

porque luego llega el motorista a buscar el pedido” (Entrevista N°8, 2022).

Bajo este contexto, es posible establecer diferencias dentro del mercado de las plataformas
digitales. Las empresas multinacionales?’ poseen un protocolo de altarigidez paralaresolucion
de conflictos. La comunicacién con las empresasintermedias se da principalmente a través de

20  Sibien existe en un consenso respecto de la rigidez de los canales de resolucién de conflicto, los entrevistados coinciden
en las empresas multinacionales de aplicaciones de delivery generan menor grado de incidencias respecto de las
aplicaciones de delivery locales.
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chatocallcentersituados dentro de lamismaaplicacion de delivery. Porotra parte, lasempresas
locales poseen ejecutivos de atencion dedicados a la resolucién de conflictos. De este modo,
las aplicaciones emergentes poseen un mayor grado de flexibilidad para resolver problemas
asociadosalrechazo de pedidos, integrando canales telefdnicos personalizados paraidentificar
causasy proponer soluciones para mejorar la satisfaccion de los usuarios finales.

2.3 Implementacion de la Ley N°21.431

En general, las aplicaciones de delivery entrevistadas no emitieron juicios respecto a la
implementacion de la Ley 21.431 que regula el contrato de trabajadores de empresas de
plataformas digitales de servicios. Sin embargo, existe un consenso respecto a laimportancia
que tendra el disefio del reglamento para resolver aspectos asociados a la interpretacién
del marco regulatorio?’. En lo que respecta a los efectos de la ley, se visibilizan relatos que
argumentan el posible encarecimiento del servicio de delivery, la disminucién de la flota de
riders debido a la formalizacién laboral, y la imposibilidad de los trabajadores para utilizar
multiples plataformas durante la jornada de trabajo.

“Yo cuando vi la ley de verdad me generd rabia y enojo porque fue como, no pueden estar tan
desconectada de la comunidad. El otro dia calculamos, sacabamos los calculos. Creo que la
masa repartidora debe estar entre doscientos y trescientos mil mas o menos en Santiago, por
ahi. Si tu haces que cada aplicacidn contrate a los suyos, creo que dejas al setenta por ciento
sin trabajo. Y me acuerdo de que habia hecho el ejercicio. Si yo aseguraba a toda mi flota activa
de repartidores que hacian desde treinta pedidos al mes y pasaba a pagar por todos los costos
queindica la ley, creo que eran hasta trescientos sesenta millones de pesos en el escenario mas

grande” (Entrevista N°3, 2022).

Endefinitiva, se evidenciauna disconformidad implicitarespectoalcontenidode laLey N°21.431.
Si bien todas las empresas (tanto aplicaciones de delivery como empresas intermedias)
consideran relevante promover la seguridad social de los y las riders, existe una vision comudn
respecto a que la regulacion no contribuye al desarrollo de la industria, restringiendo la
flexibilidad que poseen losy las repartidoras para organizar sus horarios de trabajo y la cantidad
de aplicaciones en las querealizaran servicios de delivery. Sin perjuicio de lo anterior, el disefio
delreglamentose convierte enuninstrumento esencial pararesolver losvacios que existenenla
ley, promoviendo la libertad de losy las riders y resguardando su derecho a la seguridad social.

21 Almomento de la realizacion de las entrevistas ain no se habia implementado el reglamento.
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2.4 La Calidad del producto

Una problematica especifica de las empresasintermedias consiste en la capacidad de resguardar
la calidad del servicio proporcionado. Si bien el uso de aplicaciones de delivery contribuye a
acortar ladistancia entre laempresay los usuarios finales, laintermediacién de los y las riders
genera la desaparicion de la empresa durante la ultima milla. En otras palabras, el proceso
asociadoalaentregadelproductorecaeenelolarepartidora, similaralrolque posee elgarzén
al momento de entregar una orden en el restaurante. Por lo tanto, las empresas pierden el
control sobre el servicio, afectando la imagen en la medida que se genera una experiencia
negativa durante el transporte y/o entrega del producto al usuario final.

“Elproblema es que andan apurados [los repartidores] porque ganan por despacho. Yo creo que
no estan entrenados para llevar productos que requieren cuidados. O sea, un pastel no puede
andar corriendo porque se desarma (...) Antes llevaban un pedido, pero ahora si aparece otra
solicitud del mismo local la agarran, pero en la mochila no puedes poner dos tortas. Al final

el producto llega todo desarmando y el cliente termina culpando a la empresa que elaborg el

producto” (Entrevista N°1, 2022).

Bajo este escenario, se desprende la necesidad de avanzar hacia la especializacién de los y
las riders por tipo de sector productivo. Por ejemplo, el transporte de productos asociados a
la reposteria requiere un tratamiento distinto al delivery de supermercados. Por lo tanto, el
procesoasociadoalaentregadel producto se convierte en una problematica comun para ciertos
segmentos de empresas intermedias. Ademas, existen aplicaciones de delivery que facilitan
la integracidn digital de las empresas intermedias??, contribuyendo al disefio de aplicaciones
propiasyotorgando mayorautonomia a la etapa de delivery de productos. Sin embargo, en estos
casos laresponsabilidad por fallas del producto recae totalmente en la empresa intermedia.

22 Unade las empresas que realiza este tipo de servicios es "Justo”, la cual proporciona la tecnologia requerida a través del
disefio de aplicaciones y/o pagina web para establecer un nexo directo entre la empresa intermedia y el cliente final. De
este modo, se promueve la utilizacion del e-commerce, externalizando el servicio de riders a nivel local.
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3. Elcierre de brechas en la industria de las
aplicaciones de delivery

La siguiente seccion analiza las brechas que poseen las y los trabajadores de Empresas de
Plataformas Digitales (EPD) en la Region Metropolitana. Para tales efectos, se exploran las
barreras que poseen las y los repartidores durante la ejecucion de procesos asociados al
retiro, distribucion y reparto de productos. En este marco, la identificacidn de dichas brechas
serealizaatravésde lablsquedade discursos comunes por parte de las empresasintermediasy
aplicaciones de delivery que forman parte de la muestra. De este modo, losinsumos contribuyen
a visibilizar las competencias requeridas por los trabajadores y trabajadoras, diferenciando
distintas exigencias delmercado laboralen base delmodelo de negocio que poseen las distintas
empresas de aplicaciones de delivery.

3.1 Brecha digital en el uso de Tics

El servicio de delivery inicia con la toma del pedido, generando un acuerdo entre el usuario
y la empresa intermedia. Una vez realizado el pedido, sera responsabilidad de repartidor o
repartidora aceptar la ruta pararetirar el pedido. En este marco, las empresas coinciden en la
existencia derepartidores/as con brechas entornoaluso de aplicaciones tecnoldgicas, lo cual
seevidenciadebido alas multiples consultasrealizadas porelolarideralaempresaintermedia
unavez aceptado el pedido?. En definitiva, elmanejo de aplicaciones digitales se convierte en
una exigencia basica para desempefarse en la industria del delivery.

“Muchas veces se ve gente poco preparada. Es decir, no tienen conocimiento para resolver un
problema, tampoco saben como se maneja la aplicacion de forma correcta para dar feedback
a un cliente. Muchas veces andan perdidos, no saben. Te preguntan a ti, mira esto, sabes qué
significa, son gente que a lo mejor es muy nueva en el rubro o quizds hay bastante rotacion. No
veo que haya alguien detrds que los haya formado o les haya hecho un filtro, sencillamente abren

una cuenta y arrancan” (Entrevista N°9, 2022).

Apartirde loanterior, existe unrelato comin respecto a lanecesidad de fortalecer los procesos
deinducciondelasylosridersqueingresanalaindustria deldelivery. Sibienalgunas empresas
de aplicaciones poseen mecanismos de induccion digital, los y las repartidoras suelen utilizar
multiples aplicaciones de manerasimultanea paraaumentar suremuneracién. En consecuencia,
el conocimiento en torno al uso de aplicaciones de delivery se convierte en una ventaja
comparativa para desempefiar labores de rider, optimizando tiempos en torno a la aceptacion
de pedidosy lainteraccién inicial con las empresas intermedias.

23 Deacuerdo con el capitulo N°1, se evidencian bajas barreras de ingreso para ejercer labores de riders en la industria del
delivery. En la mayoria de los casos, las y los trabajadores sélo deben contar con un celulary crear una cuenta para iniciar
labores de rider en la Region Metropolitana.
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3.2 Brechas socioemocionales

La segunda etapa consiste en la espera de las y los riders mientras las empresas intermedias
realizan la elaboracidn y/o preparacion del producto. Uno de los problemas mas frecuentes
durante este proceso consiste en la impaciencia de las y los trabajadores durante la "espera”
del producto. En la practica, el aumento del tiempo de espera genera un malestaren el o la
repartidora, provocando un conflicto que se traduce en reclamos, rechazo de pedidos y/o una
conduccion imprudente para recuperar el tiempo perdido. En este marco, las aplicaciones que
poseen Key Performance Indicator (KPI) focalizados en la velocidad de la entrega generan un
mayor grado de tension en la relacién que se establece entre riders y empresas intermedias
durante larecepcién del producto.

“Mi experiencia con los riders es bien diversa. A veces hay que esperar mds tiempo por un
producto que debe ser horneado. Ahi te puedes encontrar con riders que te dicen que no hay
problemay esperan con tranquilidad. Pero hay otros que casi que te insultan porque dicen que
los haces perder tiempo. Por lo tanto, en la recepcidn es donde se genera la mayor cantidad de
problemas (...) Yo sé que hay aplicaciones que apuntan a tener el tiempo de reparto mds réapido,
eso incentiva a que el repartidor te presione para que saques su pedido antes que los otros”

(Entrevista N°1, 2022).

Unelementoquefavorece elprocesode esperayrecepciéndelproducto consiste eneldesarrollo
de habilidades transversales. El aprendizaje de competencias conductuales asociadas a la
tolerancia, la empatia, elrespetoy la paciencia contribuyen a mejorarlarelacion con laempresa
intermedia que provee el producto. De este modo, el cierre de brechas durante este proceso
contribuye a mejorar la relacién entre los y las trabajadoras. Por otra parte, resulta esencial
que las empresas intermedias logren dimensionar la demanda, evitando un tiempo de espera
prolongadoy la aglomeracion de los y las riders alingreso de las instalaciones de la empresa.



46

3.3 Brechas durante el transporte del pedido

La etapa de distribucion de productos es considerada una de las fases mas criticas para las
aplicaciones de deliveryy empresas intermedias. En este proceso, el o la riderdebe interactuar
con los usuarios de la via, respetar las normas del transito y estar alerta al entorno con la
finalidad de trasladar el producto en las mismas condiciones en las que fue proporcionado.
Bajo este escenario, las empresas consideran esencial que los y las repartidoras posean
conocimientos de seguridad vial para evitar situaciones de accidentabilidad en la via publica?.
En esta linea, existen aplicaciones que han comenzado a promover procesos formativos para
la regularizacion de licencias de conducir, acceso a cursos de seguridad vial y estrategias de
autocuidado para la conduccién de vehiculos motorizados en nivel urbano.

“El tema de la imprudencia es una cosa bastante comun desde el apogeo de los repartidores.
Bueno, yo lo atribuyo también a una conducta cultural porque yo he viajado por Sudamérica
entonces conozco como se maneja en otros paises. No existen los semaforaos, las esquinas son
del mas rabioso o el mas salvaje. Entonces eso se esta convirtiendo una cosa habitual por aqui
(...) Los que manejan moto para repartir comida son generalmente personas extranjeras, su

aprendizaje sobre las normas viales son diferentes a las que rigen aca” (Entrevista N°7, 2022).

Uno de los factores que determina esta brecha consiste en la baja educacidn respecto a las
normas de seguridad vial. Las empresas del estudio consideran fundamentalelcierre de brechas
atravésde laformacion de valorestales como elrespeto, lasolidaridad y la tolerancia durante
la conduccidnrealizada por losy las repartidoras que ejercen labores de transporte. Bajo este
escenario, resulta esencial promover espacios de aprendizaje para los segmentos de riders
extranjeros que desconocen lasreglas de transito nacionales, fortaleciendo la empleabilidad de
lasylostrabajadores para optimizar las labores de transporte y cuidado del producto solicitado
por el usuario final.

24 Cabe sefialar que el traslado del producto se puede realizar caminando, en transporte publico, en bicicleta, motocicleta
o automavil. Por lo tanto, cada una de estas formas implica una exposicidn distinta a peligros en la via publica que deben
aprendidos a través de conocimiento en seguridad vial.
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3.4 Brechas en la atencion al cliente

Elserviciode deliveryfinalizaunavez que elusuariorecibe el producto elaborado porlaempresa
intermedia através de la o elrider. Tanto aplicaciones de delivery como empresas intermedias
que preparan el producto sostienen que la experiencia del usuario final se ve favorecida en
la medida que el o la repartidora logra desarrollar competencias centradas en la amabilidad,
respectoy cordialidad. Bajo este escenario, las aplicaciones que poseen KPl asociados a calidad
delservicio generan incentivos para que los y las riders busquen una calificacion positiva por
el trabajo realizado. En algunos casos, las aplicaciones de delivery consideran igualmente
la experiencia que se genera entre el o la rider y la empresa intermedia, incentivando la
calificacion para premiar la calidad deltrabajo realizado por los y las riders durante los procesos
deinteraccién.

“Si el cliente califica su experiencia en linea puede inclinar la balanza hacia algun lado. Si el
repartidor entrega el delivery de muy buena manera y te dice una buena frase o te es grata su
presencia, inclina la balanza hacia el lado positivo. Y puede que al final la experiencia mejore.
La experiencia final del cliente muchas veces depende de un detalle para que sea buena o mala.
Y cuando es buena, es extremadamente diferente de cuando es mala, porque si es buena a lo

mejor neutralizas un problema, pero cuando es mala intensificas un conflicto y el cliente muchas

veces se lo puede tomar como algo personal” (Entrevista N°4, 2022).

De acuerdo con el relato de las empresas, la principal brecha identificada durante la fase de
entrega consiste en el bajo nivel de comunicacion efectivay una escasa habilidad de atencién
de usuarios. Por una parte, la comunicacidn con el usuario resulta esencial para mejorar la
satisfaccion delservicio. Estoabarca el rango de habilidades que permiten resolver conflictos
asociados al estado del producto y/o calmar la ansiedad del usuario en caso de retraso del
producto. Mientras tanto, las competencias centradas en la atencion a usuarios contribuyen a
mejorar laimagen de laempresa intermedia. Eldesarrollo de este tipo de competencias posee
unaaltavaloracion por parte delusuario final, lo cual contribuye a la fidelizacion de la aplicacién
de delivery, lasatisfaccion con laempresaintermediay la posibilidad de mejorar la propina del
olarider.
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4. Reflexiones en torno a los oficios de la
Industria

La cuartaseccion presenta lasreflexionesrealizadas por las Empresas de Plataformas Digitales
(EPD) entorno areconfiguracion de oficios a partir delauge del e-commerce y la masificacion
delservicio de delivery. Sibien no existe un consensorespecto a los perfiles de cargo existentes,
se identifican un conjunto de competencias claves para el desarrollo de funciones vinculadas
alretiro, distribucién y reparto de productos.

4.1 Oficios en la industria del delivery

Dada las caracteristicas del e-commerce, la industria del delivery posee un nimero reducido
de oficios, simplificando los procesos a través del uso de Tecnologias de Informacion (Tics).
Bajo este escenario, la figura de la o elrideremerge como el oficio principal de la industria. Sin
embargo, el modelo de negocio de las aplicaciones requiere la participacion de otros actores
que forman parte de la cadena de valor. En esta linea, el estudio sintetiza los oficios comunes
identificados por el sector empresarial.

4.1.1. Repartidor/a (rider): actGa como intermediario entre la empresa que provee un servicio
yelusuariofinal. Sufuncion principal consiste en entregarelproducto en las mismas condiciones
en las que fue proporcionado. Este perfil posee un alto grado de versatilidad ya que cada
aplicacién de delivery establece exigencias distintas en funcién a su modelo de negocio. Sin
embargo, las barreras de entrada paraaccedera este tipo de trabajo son minimas, lo cual genera
una paradojaya que existen exigencias especificas, perono se establecen competencias adhoc
para postular a las aplicaciones de delivery existentes en la industria.

4.1.2 Comprador/a (shopper): el objetivo del perfil estd asociado a la realizacion de compras
requeridas por el usuario final. Por lo tanto, entre sus funciones estd la seleccion de los
productos, la gestion de pago a la empresa intermedia y el transporte de la mercaderia. Para
algunas empresas, este oficio corresponde a un rider con mayor cantidad de funciones claves.
Sinembargo, sudiferenciacion obedece a la especificidad de las tareas paraun sector productivo
determinado. Dado lo anterior, existe una amplia gama de empresas intermedias que han
comenzado a utilizar el perfil de shopper para autogestionar el delivery de productos.

4.1.3 Despachador/a: este oficio es propio de las empresasintermedias que elaboran el producto.
La funcion del despachador esta abocada a generar la entrega de la mercancia a el o la rider.
Debidoalaumento de lacompra poraplicaciones de delivery, las empresasintermedias se han
visto en la obligacién de redirigir personal en las areas de retiro, permitiendo la fluidez de la
entregade pedidos. Entre las funciones del perfil se encuentra la coordinacién conelo larider,
la revision de cédigos de los pedidos y la utilizacién de medios de verificacién para demostrar
elestado enelque se entrega el producto?.

25 Endeterminados casos el despachador se encuentra a cargo de apagar la aplicacion de delivery bajo el supuesto de un
aumento de demanda que afecte la cadena de produccion de la empresa.
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4.1.4 Atencion a clientes: a partirdelaumento de las incidencias generadas durante el servicio
de delivery, las Empresas de Plataformas Digitales (EPT) han incorporado un perfil dedicado
alaatencidnde clientes pararesolverdiversos problemas administrativos, de accidentabilidad
orespectoaladevolucionde productos. Sibienelperfilesta orientado alaatencién de empresas
intermedias, existen aplicaciones que poseen canales presenciales de atencidn a usuarios
finales, reforzando el servicio de postventa realizado por las empresas de delivery.

4.2 Competencias valoradas por el sector empresarial

Apartirde las brechasidentificadas durante la revisidn de los procesos que engloban el servicio
de delivery, se sintetizan las competencias laborales mas mencionadas durante la fase de
entrevistas. Considerando las caracteristicas que posee laindustria, las empresas entrevistadas
tienen una vision compartida respecto a la necesidad de establecer un set de competencias
minimas para ejercer labores de delivery. Esta aproximacion facilita la configuracién de oficios
sobre la base de las exigencias del mercado laboral y los requerimientos que poseen las
aplicaciones de delivery para ejercer labores de transporte de productos.

4.2.1 Alfabetizacion digital: consiste en la aptitud de las y los trabajadores para llevar a cabo
diferentes labores através de un canaldigital. Asimismo, la alfabetizacién conlleva la capacidad
de comprender y utilizar de forma eficiente las herramientas tecnolégicas. De este modo, el
manejo de aplicaciones de delivery se convierte en un elemento basico para optimizar las
funciones desarrolladas por el o la rider, facilitando tareas que implican la coordinacidn con
usuarios finales y/o empresas intermedias. En la actualidad este tipo de habilidades no son
requisitos parainiciar labores de delivery lo cual conlleva a la generacién de brechas durante
la ejecucion de funciones en torno al retiro de pedidos segun su familiaridad con
dichas tecnologias.

4.2.2 Responsabilidad: dada las caracteristicas de la industria, la “responsabilidad” es una de
las habilidades transversales méas valoradas por las Empresas de Plataformas Digitales (EPD).
Esto implica dar cumplimiento a las obligaciones contraidas con las empresas en el marco de
las exigencias que poseen las aplicaciones de delivery tales como mantener el sistema GPS
prendido, cumplir con la entrega que fue previamente aceptada, y comunicar a la empresa
cualquier situacion que afecte el transporte del producto. EL cumplimiento de las tareas
asociadas aloficioimpacta positivamente en la valoracion delusuario, la generacion de propinas
y el cumplimiento de indicadores que forman parte del modelo de negocio de las aplicaciones
de delivery.

4.2.3Seguridad vial: este tipo de competencias estan vinculadas al uso de proteccién personal,
la correcta aplicacion de las normas del transito para conductores de vehiculos motorizadosy
la formacién de valores en torno a la convivencia vial. La valoracidn sobre conocimientos de
seguridad vial posee un doble objetivo. Por una parte, contribuye al autocuidado de las y los
trabajadores que realizan labores de transporte en zona urbana. Asimismo, las habilidades de
conduccion de vehiculos motorizados promueven el traslado seguro del producto, evitando su
desplazamiento durante el trayecto. Lo anterior facilita la entrega del producto en las mismas
condiciones en las que fue elaborado.
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4.2.4 Presentacion personal: las empresas intermedias que entregan el producto a los y las
repartidoras consideran esencial promover espacios formativos que contribuyan a mejorar la
presentacion personalde lasy los trabajadores de retiro, distribucion y/o reparto de productos.
Esta preocupacidn surge debido a que lasy los riders son elintermediario final entre el usuario
y laempresa. Porlotanto, aspectos como la higiene y la vestimenta se convierten en elementos
que generan confianza, mejorando la experienciade lasy los usuariosy laimagen del producto
elaborado por las empresas intermedias.

4.2.5 Comunicacion efectiva: consiste en la habilidad de las y los trabajadores para transmitir
informacion de la forma mas comprensible para el usuario final. Este tipo de competencias
resulta esencial para mejorarlainteraccidn entre losy lasrepartidorasy empresas intermedias
durante la espera del producto. Asimismo, la comunicacion efectiva favorece la vinculacién
entreelolarideryelusuario final, proporcionandoinformacionrespecto al tiempo de demora,
la llegada del pedido y/o la presencia de problemas durante el transporte del producto.

4.2.6 Resolucion de conflictos: dado que las aplicaciones de delivery cumplen un rol
intermediador entre el usuario final y la empresa intermedia, los y las riders se encuentran
expuestos a la generacion de reclamos por el retraso de pedidos y/o el desperfecto de los
productos. En este marco, las habilidades para identificar soluciones a disputas generadas por
el usuario resultan esenciales para el funcionamiento del delivery. Por lo tanto, la resolucion
de conflictos es considerada un elemento critico para el desempefio de los y las riders y
principalmente para perfiles de “atencion al cliente”, el cual tiene por objetivo resolver las
incidencias que se generan en el marco del servicio.
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1. Introduccion

El presente capitulo establece una propuesta de planes formativos para avanzar hacia la
nivelacidn de brechas entre diversos trabajadores asociados a la industria del delivery en la
Regidn Metropolitana. Para tales efectos, se profundiza en la fisionomia de los denominados
perfiles ocupacionales sobre labase delenfoque por competencias, identificando competencias,
actividadesclavesy criterios de desempefios a partirde relatos generados en capitulos previos?:.
En este marco, el siguiente apartado profundiza las Unidades de Competencia Laboral (UCL)
de los siguientes perfiles: a) repartidor/a (rider); b) agente de atencidn virtual, c) comprador/a
en tiendas (shopper); d) despachador/ay, e) preparador/a de pedidos.

Posteriormente, se presenta la traduccion formativa de los perfiles ocupacionales, elaborando
planes formativos sobre la base de las Unidades de Competencias Laborales (UCL) facilitando
la modularizacién de los contenidos para promover la empleabilidad de los trabajadores y
trabajadoras que forman parte de la cadena de valor en los procesos de retiro, distribucion
y reparto de servicios. En definitiva, el producto central del presente capitulo consiste en la
entrega de cinco planes formativos elaborados en base a las definiciones técnicas establecidas
porelServicio Nacionalde Capacitaciény Empleo (SENCE), contribuyendo a extender la oferta
de capacitacion para nuevos segmentos de trabajadores y trabajadoras pertenecientes a la
industria del delivery.

Finalmente, el capitulo realiza un analisis de brechas a partir del desempefio de las y los
trabajadoresde laindustria deldelivery. Paratales efectos, el estudio sintetiza las competencias
laborales mas abordadas por las aplicaciones de deliveryy empresas intermedias entrevistadas
durante el proceso de validacién de los perfiles ocupacionales. En este marco, se profundiza
elrol que poseen las siguientes competencias: a) comunicacion, b) resolucion de conflictos, c)
resilienciay tolerancia al estrés, por tltimo, d) responsabilidad laboraly ética.

2. Metodologia de trabajo

El propdsito de este apartado es la elaboracién de planes formativos para contribuir al
aprendizaje de las y los trabajadores que ejercen labores de retiro, distribucion y reparto de
bienes o servicios. Para tales efectos, se establece una busqueda de “perfiles ocupacionales”
vinculados a la industria del delivery. En esta linea, se realiza una busqueda de fuentes
secundarias, la cual fue complementada a partir de las entrevistas realizadas a aplicaciones
de delivery y empresas intermedias.

26 Laidentificacion de perfiles se establece a partir de la realizacion de entrevistas a trabajadores y trabajadoras, empresas
intermedias y aplicaciones de delivery en la Regidon Metropolitana.
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Figura N°5 Estrategia para elaboracion de planes formativos
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Una vez finalizada la definicién de perfiles, se efectia la traduccion formativa de las unidades
de competencias laborales, modularizando los aprendizajes esperados para la elaboracion de
planesformativos. Enestalinea, serealizaunavalidacion metodoldgica de los planes formativos
através de entrevistas ajefes de operaciones, supervisoresy trabajadores con experiencia en
el desarrollo de los oficios que componen la industria del delivery. Por ultimo, se analizan las
brechas laborales que poseen las y los trabajadores del sector, analizando las competencias
mds valoradas por el sector empresarial para su desempefio. Estos insumos forman parte de
los mddulos para promover la nivelacidn de brechas.

3. Perfiles ocupacionales

El proceso de elaboracién de “perfiles ocupacionales” se desarrolla sobre la base de las
definiciones técnicas establecidas por la Comision del Sistema Nacional de Certificacion de
Competencias Laborales (ChileValora). En este marco, se realiza una descripcidon general de
los perfiles, detallando modalidad de evaluacion y las Unidades de Competencias Laborales
(UCL) que estructuran el perfil. Cabe sefialar que el disefio de perfiles cuenta con la validacion
técnicade empresasytrabajadores que forman parte de laindustria del delivery, contribuyendo
aldesarrollo de estrategias tripartitas para la creacion de nuevos perfiles ocupacionales.
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3.1 Repartidor/a (rider)

Propasito: distribuir al consumidor final, articulos y productos adquiridos por medio de venta
electronica, deacuerdo con los tiempos establecidos en aplicacion electrénica de intermediacion
de comercioyreparto, normas de seguridad vial, protocolos de seguridad sanitariay proteccion
de datos.

Ambito Ocupacional: los y las repartidoras de entregas inmediatas se desempefian como
trabajadores y trabajadoras independientes que prestan servicios a una o mas empresas de
intermediacion de comercio y reparto, las cuales operan a través de una plataforma virtual,
compuesta por una aplicacion para dispositivos maéviles. Las y los repartidores aceptan en la
aplicacién de laempresa, larecepcion del pedido, tramitan la ordeny lorecogen del comercio,
para su entrega en persona al consumidor final en un tiempo definido. Los y las riders cuentan
con un medio de transporte propio (bicicleta, motocicleta o automavil) y realizan el servicio
de entrega a domicilio, principalmente en zonas urbanas, de articulos y productos adquiridos
via electronica.

Las personas que ejercen este perfil trabajan sin supervision directa, bajo un sistema de
clasificacion donde se mide el rendimiento de cada repartidor o repartidora, de acuerdo con
lasvariables determinadas por cada empresa que pueden asociarse a promedios de pedidos por
hora, horas totales de prestacion de servicios, porcentaje de pedidos aceptados, entre otros. El
repartidororepartidoratrabajatambién en ocasiones como “comprador/a”recibiendo una lista
de compras, eligiendo los articulos y llevandolos a su destino final. Dependiendo del comercio,
pueden recibir pagos en efectivo.

3.2 Comprador/a (shopper)

Propdsito: preparar los articulos y productos adquiridos por medio de venta electronica, para
entrega a un cliente final de acuerdo con los tiempos establecidos en aplicacidn electronica de
intermediacidn de comercio y reparto, protocolos de seguridad sanitariay proteccién de datos.

Ambito ocupacional: los y las compradoras aceptan pedidos de compras en tiendas o mercados
através de aplicaciones de empresas de intermediacion de comercio y reparto. Através de la
aplicacién obtienen lista con todo lo que el cliente necesita, buscanyrecolectan los productos,
encasodenotenerlosecontactandirectamente con la persona para preguntarsiloreemplazan
olocancelan. Luego, procesan pedidos a través de la cajay empacan los articulos al momento
de pagar, finalmente pasan los pedidos a un repartidor/a designado/a para la entrega. El o la
compradora puede desempefiarse al mismo tiempo como repartidor/a.

3.3 Preparador/a de pedidos

Propdsito: preparar en la bodega de la empresa, los pedidos adquiridos por medio de venta
electronica, paraentregaauncliente finalde acuerdo con los tiempos establecidos en aplicacion
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electrdnica de intermediacién de comercio y reparto, protocolos de seguridad sanitaria y
proteccion de datos.

Ambito ocupacional: la o el preparador de pedidos realiza sus labores dentro de la bodega de
unaempresa, reuniendo productos para su entregaalcliente final. Reciben ordenes de pedidos
realizados via electrénica a través de una aplicacion o plataforma. Procesan, almacenany
empacan los productos con diversos materiales para su transporte, utilizando herramientas
electronicas de gestion logistica para el leery etiquetar pedidos, comprensidn del disefioy la
organizacion del lugary del stock. Se trata de un trabajo realizado presencialmente siguiendo
procedimientos como parte de un equipo de trabajo y bajo supervision.

3.4 Despachador/a

Propdsito: eloladespachadoraorganiza, supervisa, asesora, optimizay controla eldesempefio
de losy las repartidoras en las actividades diarias de entrega. Garantiza el cumplimiento del
reparto al participar activamente en el enrutamiento, la estandarizacién y la capacitacion de
losy las repartidoras. Recibe llamadas de problemas en ruta u otros. Aborda los problemasy
solicitudes de losy las repartidoras transmitiendo informacién o proporcionando soluciones.

Ambito ocupacional: la o el despachador presta servicios a una empresa de intermediacion y
reparto, encargandose de la supervisidn de la flota de repartidores/as. Resuelve emergencias
o problemas que puedan presentarse durante el proceso dereparto, prestando ayuday soporte
a repartidores/as y al cliente final. Se encarga de verificar el funcionamiento del sistema
electronico de enrutamiento y de operar los sistemas electronicos de despacho, asegurando
la flota suficiente para el cumplimiento de horarios y metas, asi como el aseguramiento de la
satisfaccion del cliente.

3.5 Agente de atencion virtual al cliente

Propasito: darrespuesta a losrequerimientos de los clientes digitales a través de plataformas
electronicas multicanal, de acuerdo con los procedimientos de gestidn asociados a las
aplicaciones digitales y protocolos de seguridad de datos.

Ambito ocupacional: |a o el agente de atencidn virtual al cliente digital interno (repartidor/a)
y externo (cliente final), se desempefia como contacto preestablecido, recibe y gestiona
solicitudes, solucionando problemas o requerimientos en el proceso de compraventa (cliente
externo) y entrega de productos (cliente interno) adquiridos a través de aplicaciones de
empresas de intermediacion de comercio y reparto. De igual forma realiza el servicio de post
venta realizando el seguimiento después de la compra o de solucidn a un requerimiento, en el
marco de la fidelizaciédny relacién con el cliente en el comercio electrénico. Se trata de un trabajo
desarrollado de maneraindividual, via plataforma digital o telefdnica, frente a un computador
conectado a internet y operando varias aplicaciones tecnolégicas especificas del rubro. Se
trabaja bajo supervision informatica de control de gestiony calidad.
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4. Competencias transversales

Lapresenteseccionanalizalas principales brechas que existen en laindustria del delivery sobre
la base del desempefio que poseen las y los trabajadores que ejercen labores asociados a los
siguientes perfiles: a) repartidor/a (rider); b) comprador/a (shopper); c) despachador/a, d)
preparador/a de pedidosy; e) agente de atencion virtualal cliente. Para tales efectos, se analizan
los relatos de empresas intermedias y aplicaciones de delivery, estableciendo parametros de
relevancia en funcion de la frecuencia de las brechas por parte de los expertos entrevistados.
Enestalinea, lafiguraN°6 resume las cuatro competencias mas mencionadas por las empresas
que forman parte de la industria del delivery, evidenciando la existencia de brechas en torno a
la formacion de habilidades transversales en el sector productivo.

Figura N°6 Habilidades transversales para el sector e-commerce

Resilienciay
tolerancia
al estrés

Resolucion de Sector

conflictos e-commerce

Fuente: Elaboracion propia (2023).

La nivelacion de brechas en torno a competencias transversales es un aspecto fundamental
paraeldesarrollodelsectore-commerce. Lareduccion de los espacios de interaccion producto
del delivery genera nuevas exigencias para las y los trabajadores de la industria. Por lo tanto,
lainteraccién con los usuarios finales resulta esencial para contribuir a la calidad del servicio,
destacando competencias como la comunicaciény laresolucién de conflictos. Mientras tanto,
la resiliencia y la responsabilidad ética permiten reflexionar respecto a la responsabilidad
querecae en lasy los trabajadores, dada su condicion de intermediarios entre la aplicacion de
deliveryy elusuario final.

Bajo este escenario, el estudio profundiza los elementos requeridos en la industria para
contribuir al desarrollo laboral de las y los trabajadores que ejercen labores de retiro,
distribucion y/o reparto de servicios. Para tales efectos, se sintetizan los indicadores que
materializan las competencias mas abordadas por las aplicaciones de delivery, empresas
intermediasy supervisores entrevistados en el marco de las brechas que poseen trabajadores
de laindustria del delivery en la Regién Metropolitana.
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4.1 Comunicacion

Estacompetenciase manifiestaatravésde laescuchaylacapacidad de expresarse verbalmente
o por escrito con diversos propositos comunicativos. Las empresas de la industria consideran
esencialfortalecerlaatenciénalo que losusuarios dicen o preguntan, lacapacidad de expresase
correctamente, interpretar mensajes orales, no verbales, visuales y/o escritos, comunicary
recibirinformacion atingente a la actividad laboral a través de soportes digitales y utilizar un
lenguaje noverbalcomo herramienta de expresiény comprension en contextos comunicativos.

4.2 Resolucion de problemas

La exigencia de esta competencia tiene por objeto reconocer problemas y utilizar fuentes de
informacidn para ejecutaracciones que permitansuresolucidn. De este modo, la capacidad de
resolver problemas facilita la digitalizacion del servicio de delivery, concentrando una mayor
cantidad de responsabilidades en los trabajadores y trabajadoras del sector productivo.

4.3 Resiliencia y tolerancia al estrés

La competencia aplicada alsector e-commerce busca el despliegue de estrategias personales
de autorregulacion frente a situaciones de estrés e incertidumbre, de acuerdo con los cambios
en las condiciones del trabajo, el autocuidado y la mantencion de clima laboral saludable.
Para tales efectos, las empresas consideran relevante que las y los trabajadores identifiquen
situacionesrutinarias que puedan conducir a estados de estrés e incertidumbre, tanto para para
el o la trabajadora como para los integrantes del equipo. Asimismo, se valora la capacidad de
seleccionarrecursosdisponibles enelentorno que puedan serutilizados para canalizaracciones
de contencién de acuerdo con estas situaciones.

4.4 Responsabilidad laboraly ética

Estacompetenciase expresaen lacapacidad de efectuar funcionesyresponsabilidades propias
del quehacer asociado al perfil ocupacional. Esto se define de acuerdo con los estandares de
calidad y los principios éticos contenidos en las politicas de la organizacion y con respecto a
la legislacion y normativa vigente. Los indicadores estan asociados a la capacidad informar
oportunamente alaorganizacidn a través de los conductos regulares establecidos de cualquier
situacion que pueda afectaro comprometer los estdndares de calidad o los principios éticos de la
organizacion. Todo esto se debe hacersinincurriren discriminacion porrazonessocio culturales
o de género. Se exige mostrar una actitud inclusiva hacia los y las compafieras de trabajo y
resguardar la informacién propia de la organizacién, clientes y proveedores a la que tiene
acceso el trabajador en suambito de competencia, de acuerdo con las politicas y mecanismos
de confidencialidad de la informacion establecida por la empresa.
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5. Planes formativos

Eldisefio de planes se genero a través de un proceso de traduccion formativa de las Unidades
de Competencias Laborales (UCL). Por lo tanto, la propuesta realizada por el equipo de
investigacion permite articular estrategias de capacitacion, promover la nivelacion de brechas
y contribuir a la certificacién de competencias laborales. Para tales efectos, se utilizaron
los estandares definidos por el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE) Lo cual
facilita la utilizacion de esta herramienta para promover nuevos espacios de formacion para
trabajadoresy trabajadoras pertenecientes a laindustria del delivery.
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5.1 Repartidor/a de entrega inmediata (rider)

PLAN FORMATIVO FUNCIONES DEL REPARTIDOR/A

TOTAL DE HORAS PF
SECTOR

SUBSECTOR

PERFIL OCUPACIONAL
NIVEL DE CUALIFICACION

DESCRIP(;I(')N DELA
OCUPACION Y CAMPO
LABORAL ASOCIADO

REQUISITOS DE INGRESO AL
PLAN FORMATIVO

INSTRUMENTO HABILITANTE
PARTICIPANTE

NORMATIVAASOCIADA AL
PLAN FORMATIVO

MODALIDAD PLAN”
COMPETENCIA PLAN

24 Hrs.
Comercio.
E-commerce.

Repartidor/a de entrega inmediata (rider).

02 (MCTP).

Lasylosrepartidores de entregainmediata, se desempefian como trabajadoresindependientes,
que prestan servicios a una o mas empresas de intermediacion de comercio y reparto, las cuales
operanatravésdeuna plataformavirtual, compuesta porunaaplicacién para dispositivos moviles.
Lasy los repartidores aceptan en la aplicacion de la empresa, la recepcion del pedido, tramitan
laordeny lorecogen del comercio, para su entrega en persona al consumidor final en un tiempo
definido. Lasy los repartidores cuentan con un medio de transporte propio (bicicleta, motocicleta
o0 automavil) y realizan el servicio de entrega a domicilio, principalmente en zonas urbanas, de
articulosy productos adquiridos via electrénica. Trabajan sin supervision directa, bajo un sistema
de clasificacion donde se mide el rendimiento de cada repartidor o repartidora, de acuerdo con
las variables determinadas por cada empresa que pueden asociarse a promedios de pedidos por
hora, horas totalesde prestacién de servicios, porcentaje de pedidos aceptados, entre otros. Lay
elrepartidortrabaja también en ocasiones como “comprador/a”recibiendo una lista de compras,
eligiendo los articulosy llevandolos asu destinofinal. Dependiendo del comercio, pueden recibir
pagos en efectivo.

e Mayorde 18 afos.
e Carnetde Identidad (o a fin para migrantes).
Salud compatible con la actividad .

e Licenciaclase Bosuperiorencasode automovil.
e Licenciaclase C encasode Motocicleta.
e Bicicletano utiliza licencia de conducir.

e Ley21.431: Modificaelcddigo deltrabajoregulando elcontratode trabajadores de empresas
de plataformas digitales de servicios.

e Resolucion N°644 exenta, de 14.07.2021, del Ministerio de Salud (DO 15.07.2021). Dispone
Medidas Sanitarias Que Indica Por Brote De COVID-19 y Establece Nuevo Plan “Paso a Paso”.

e LeyN°18.290 Ley de Transito (D0 07.11.2009).

* Protocolode manejoy prevencionante COVID-19 para prestadores de servicios en empresas
de correos y despacho a domicilio (08.02.2021).

e Actualizacién Plan Paso a Paso julio 2021.

e Decreto 234/2000 MTT: Dispone uso de elementos de seguridad en motocicletas y
vehiculos similares.

* |ey21.088/2018 MTT: Ley de Convivencia de Motos.

e Decreto116/1988 MTT: Establece normas para uso de la bicicleta como medio de transporte.

e Ley21096 sobre proteccion de datos.

* Ley 19628 sobre proteccion de vida privada, titulo 1y 2.

Distribuiralconsumidor final, articulos y productos adquiridos por medio de venta electrénica, de
acuerdo con los tiempos establecidos en aplicacion electrénica de intermediacion de comercio
y reparto, normas de seguridad vial, protocolos de seguridad sanitaria, y proteccion de datos.

27 A.- E-learning, todo el plan formativo es adaptables a modalidad online.
B.- Blended learning, no todos los modulos de este plan formativo son adaptables a modalidad online.
C.- Presencial, este plan formativo no es adaptable modalidad online.
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5.2 Comprador/a (shopper)

PLAN FORMATIVO COMPRADOR/A

TOTAL DE HORAS PF 24,

SECTOR Comercio.

SUBSECTOR E-commerce.

PERFIL OCUPACIONAL Comprador/a (shopper).

NIVEL DE CUALIFICACION 2 (MCTP).

DESCRIPCION DE LA Lasyloscompradoresaceptanpedidos de comprasentiendasomercadosatravésdeaplicaciones
OCUPACION Y CAMPO de empresas de intermediacidn de comercio y reparto. A través de la aplicacion obtienen lista

con todo lo que el cliente necesita, buscan y recolectan los productos, en caso de no tenerlo se
contactan directamente con la persona para preguntar si lo reemplazan o lo cancelan. Luego,
procesan pedidos a través de la cajay empacan los articulos al momento de pagar, finalmente
pasan los pedidos a un repartidor/a designado/a para la entrega. El o la compradora puede
desempefiarse al mismo tiempo como repartidor/a.

REQUISITOS DE INGRESO AL e Mayorde 18 afios.
PLAN FORMATIVO e Carnetde Identidad (o a fin para inmigrantes).
e Salud compatible con la actividad.

NORMATIVA ASOCIADA AL e Ley21.431: Modificaelcédigo deltrabajoregulando elcontratode trabajadores de empresas
PLAN FORMATIVO de plataformas digitales de servicios.
* Reglamento de comercio electronico.
e LeyN°21.398 proteccion del consumidor.
e Ley N°19.496 establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores
(incluye datos).
e Normativas de manipulacion de productos.

MODALIDAD PLAN? A.

LABORAL ASOCIADO

COMPETENCIA PLAN Preparar los articulos y productos adquiridos por medio de venta electrénica, para entregaaun
cliente final de acuerdo a los tiempos establecidos en aplicacion electrénica de intermediacion
de comercio y reparto, protocolos de seguridad sanitaria y proteccidn de datos.

28 A.- E-learning, todo el plan formativo es adaptables a modalidad online.
B.- Blended learning, no todos los médulos de este plan formativo son adaptables a modalidad online.
C.- Presencial, este plan formativo no es adaptable a modalidad online.
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5.3 Despachador/a

PLAN FORMATIVO PROCEDIMIENTOS DEL DESPACHADOR/A

24 hrs.

TOTAL DE HORAS PF
SECTOR

SUBSECTOR

PERFIL OCUPACIONAL
NIVEL DE CUALIFICACION
DESCRIPCION DE LA
OCUPACION Y CAMPO
LABORAL ASOCIADO

REQUISITOS DE INGRESO AL
PLAN FORMATIVO

NORMATIVAASOCIADA AL
PLAN FORMATIVO

MODALIDAD PLAN?
COMPETENCIA PLAN

Comercio.

E-Commerce.

Despachador/a.
3 (MCTP).

Laoeldespachador prestaserviciosaunaempresa deintermediaciényreparto, encargandose
de lasupervisionde laflota de repartidores/ as. Resuelve emergencias o problemas que puedan
presentarse durante el proceso de reparto, prestando ayuda y soporte a repartidores/as y al
clientefinal. Se encargade verificarelfuncionamiento delsistema electrénico de enrutamiento
y de operar los sistemas electrénicos de despacho, asegurando la flota suficiente para el
cumplimiento de horariosy metas asi como el aseguramiento de la satisfaccidon del cliente.

A.

Mayor de 18 afios.

Carnet de Identidad (o a fin para inmigrantes).

Licencia de ensefianza medio o equivalente (inmigrantes).
Salud compatible con la actividad.

Ley 21.431: Modificaelcodigo deltrabajoregulando el contrato de trabajadores de empresas
de plataformas digitales de servicios.

Resolucion N°644 exenta, de 14.07.2021, del Ministerio de Salud (DO 15.07.2021). Dispone
Medidas Sanitarias Que Indica Por Brote De COVID-19 y Establece Nuevo Plan "Paso a Paso”.
Ley N°18.290 Ley de Transito (D0 07.11.2009).

Protocolo de manejoy prevencidnante COVID-19 para prestadores de servicios en empresas
de correos y despacho a domicilio (08.02.2021).

Actualizacion Plan Paso a Paso julio 2021.

Decreto234/2000 MTT: Dispone uso de elementos de seguridad en motocicletasy vehiculos
similares.

Ley21.088/2018 MTT: Ley de Convivencia de Motos.

Decreto 116/1988 MTT: Establece normas para uso de la bicicleta como medio de transporte.
Protocolo de Seguridad Laboral Covid-19, segtn lo ordena la Ley N°21.342.

Realizaractividades propias deldespacho como la supervision de losy las repartidoras, resolver
emergencias del despacho y al cliente final, control del sistema de enrutamiento de acuerdo a
protocolos establecidos y normativas asociadas.

29  A.- E-learning, todo el plan formativo es adaptables a modalidad online.
B.- Blended learning, no todos los médulos de este plan formativo son adaptables a modalidad online.
C.- Presencial, este plan formativo no es adaptable a modalidad online.
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5.4 Preparador/a de pedidos

PLAN FORMATIVO FUNCIONES DEL PREPARADOR/A DE PEDIDOS

TOTAL DE HORAS PF 24 hrs.

SECTOR Comercio.

SUBSECTOR E-commerce.

PERFIL OCUPACIONAL Preparador/a de pedidos.

NIVEL DE CUALIFICACION 3 (MCTP).

DESCRIPCION DE LA La o el preparador de pedidos realizan sus labores dentro de la bodega de una empresa,
OCUPACION Y CAMPO reuniendo productos para su entrega al cliente final. Reciben ordenes de pedidos re-

alizados via electrénica a través de una aplicacion o plataforma. Procesan, almacenany
empacan los productos con diversos materiales para su transporte, utilizando herrami-
entas electronicas de gestion logistica para el leery etiquetar pedidos. comprension del
disefioy la organizacion del lugary delstock. Se trata de un trabajo realizado presencial-
mente siguiendo procedimientos como parte de un equipo de trabajo y bajo supervision.

REQUISITOS DE INGRESO AL e Mayorde 18 afios.
PLAN FORMATIVO e Carnetde Identidad (o a fin para inmigrantes).
e Salud compatible con la actividad.

NORMATIVAASOCIADA AL e Ley21.431: Modificaelcédigo deltrabajoregulando elcontratode trabajadores de empresas
PLAN FORMATIVO de plataformas digitales de servicios.
* Reglamento de comercio electronico.
e LeyN°21.398 proteccidn del consumidor.
e Ley N° 19.496 establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores
(incluye datos).
¢ Conocimientos de sefialética de carga generaly peligrosa (NCH 2120, NCH 2190).

MODALIDAD PLAN? A.

LABORAL ASOCIADO

Realizar procedimientos de preparacion de pedidos de ventas realizadas via digital u
COMPETENCIA PLAN otro medio electronico en aplicaciones, de acuerdo a protocolos establecidos y norma-
tivas de salud y seguridad establecidas.

30 A.- E-learning, todo el plan formativo es adaptables a modalidad online.
B.- Blended learning, no todos los médulos de este plan formativo son adaptables a modalidad online.
C.- Presencial, este plan formativo no es adaptable a modalidad online.
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5.5 Agente de atencion virtual al cliente

PLAN FORMATIVO ENCARGADO/A DE ATENCION A CLIENTES

TOTAL DE HORAS PF
SECTOR

SUBSECTOR

PERFIL OCUPACIONAL
NIVEL DE CUALIFICACION
DESCRIPCION DE LA
OCUPACION Y CAMPO
LABORAL ASOCIADO

REQUISITOS DE INGRESO AL
PLAN FORMATIVO

NORMATIVAASOCIADA AL
PLAN FORMATIVO

MODALIDAD PLAN?'
COMPETENCIA PLAN

30 hrs.

Comercio.

E-commerce.

Agente de Atencién Virtual al Cliente.
3 (MCTP).

La o el agente de atencion virtual al cliente digital interno (repartidor/a) y externo (cliente
final), se desempefa como contacto preestablecido, recibe y gestiona solicitudes, solucionando
problemas o requerimientos en el proceso de compraventa (cliente externo) y entrega de
productos (cliente interno) adquiridos a través de aplicaciones de empresas de intermediacion
de comercioyreparto. Deigualformarealiza elservicio de postventarealizando el seguimiento
despuésde lacompraodesolucionaunrequerimiento, en el marco de la fidelizacién y relacion
conelclienteenelcomercioelectrénico. Se tratade untrabajo desarrollado de maneraindividual,
via plataforma digital o telefénica, frente a un computador conectado a internet y operando
varias aplicaciones tecnoldgicas especificas del rubro. Se trabaja bajo supervisidn informatica
de control de gestidny calidad.

e Mayorde 18 afios.
e Carnetde Identidad (o afin parainmigrantes).
e Salud compatible con la actividad.

e Ley21.431:Modificaelcodigodeltrabajoregulandoelcontrato detrabajadores de empresas
de plataformas digitales de servicios.

* Reglamento de comercio electronico.

* LeyN°21.398 proteccidn al consumidor.

e Ley N° 19.496 establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores
(incluye datos).

B.
Realizar procedimientos para dar respuesta a los requerimientos de los clientes a través de la

plataforma electronica de acuerdo a los procedimientos de gestidn asociados a las aplicaciones
digitales y protocolos de seguridad de datos.

31 A.- E-learning, todo el plan formativo es adaptables a modalidad online.
B.- Blended learning, no todos los médulos de este plan formativo son adaptables a modalidad online.
C.- Presencial, este plan formativo no es adaptable a modalidad online.
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6. Recomendaciones técnicas

La validacion técnica de los perfiles ocupacionales se materializa a través de entrevistas a
profesionales expertos en torno a la industria del delivery en la Region Metropolitana. En
esta linea, se sintetizan las recomendaciones centrales realizadas durante la realizacién de
entrevistas a aplicaciones de delivery, empresas intermedias y trabajadores. De este modo,
se busca visibilizar reflexiones comunes que contribuyan a la empleabilidad de las y los
trabajadores de delivery a través delretiro, distribucion y reparto de bienes o servicios.

6.1 La activacion del OSCL

Si bien la propuesta de “perfiles ocupacionales” para la industria del delivery se fundamenta
a partir de entrevistas a aplicaciones de reparto, empresas intermedias y trabajadores del
rubro, resulta esencial promover proyectos de competencias laborales que permitan formalizar
la incorporacion de estos perfiles en el Catalogo de ChileValora. Es este marco, se sugiere
explorar la creacion de un Organismo Sectorial de Competencias Laborales (OSCL) que
represente los intereses dele-commerce®, lo cualimplica la coordinacion de rubros tales como:

"non "non

“supermercados”, “grandes tiendas”, “gastronomia”y “servicios”.

6.2 Complementariedad de perfiles

De acuerdo con la vision de los expertos, existen Unidades de Competencias Laborales (UCL)
que son comunes para las y los trabajadores de delivery. Este fenémeno se ve reflejado en
perfiles tales como la o el repartidor y la o el comprador en tienda. Si bien ambos perfiles
realizan labores de delivery se diferencian por la cantidad de actividades clavesy conocimientos
especificos dentro de lacadena de procesos. Por lo tanto, existe una complementariedad entre
los perfiles delsector, facilitando la certificacién de UCL para la movilidad laboralsobre la base
de las exigencias que poseen las aplicaciones de delivery en funcidn del tipo de producto o de
la compra de insumos que seran transportados.

6.3 Competencias transversales

Dentro de las exigencias que establece el mercado del delivery es posible evidenciar una
brecha vinculada al desarrollo de habilidades transversales. Para los expertos, el Catalogo
de Competencias Laborales de ChileValora no contiene las exigencias demandadas por la
industria deldelivery. En este marco, se sugiere avanzar en la especificidad de las competencias
transversales para los distintos perfiles del catalogo, contribuyendo a la pertinencia del proceso
de certificacion. La propuesta generada sostiene la necesidad de establecer mecanismos de

32 Anivelinternacional, los perfiles ocupacionales asociados a la industria del delivery se encuentran situados dentro del
sector e-commerce. De este modo los paises de la OCDE han logrado aplicar el marco de cualificaciones para establecer
rutas laborales que contribuyen a la movilidad de las y los trabajadores que desempefian labores de retiro, distribuciony
reparto de bienes o servicios.
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evaluacion paracompetencias tales como: comunicacion, resolucién de problemas, resiliencia
y tolerancia al estrés, responsabilidad laboraly ética.

6.4 Evaluacion de UCL

En la practica existen puestos de trabajo que s6lo poseen una Unidad de Competencia Laboral
(UCL). Por ende, metodoldgicamente no son un perfil ocupacional. En esta linea, los expertos
sugieren flexibilizar las opciones de evaluar UCL en vez de perfiles para el sectore-commerce.
Porotraparte, el cambio tecnolégico obliga alaindustria del delivery arevisar periodicamente
lavigenciade los perfiles ocupacionales. Lo anterior se vereflejado en perfiles que desaparecen
debido a la automatizacion de los servicios y el desarrollo de aplicaciones que canalizan la
atencion de usuario.

6.5 Utilizacion de planes formativos

La revision por parte del Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE) se torna
fundamental paralaautorizacién deluso de planes formativos para trabajadores de laindustria
del delivery en la Regién Metropolitana. La presencia de brechas en el desarrollo laboral de
los y las trabajadoras justifica la ampliacion de la oferta de capacitacion lo cual contribuye
directamente amejorarlaempleabilidad de lasy los trabajadores de laindustria. En esta linea,
la formacién en perfiles de e-commerce posee un impacto directo en la poblacion migrante,
favoreciendo la movilidad y formacion laboral en torno a los perfiles de delivery.
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1. Introduccion

Elpresente capitulo analiza las condiciones que posee elmercado de plataformas digitales para
promover la creacion de un Organismo Sectorial de Competencias Laborales (OSCL) de dltima
milla. Esta estructura es un espacio estratégico de coordinacién y consenso, conformado por
losactores masrepresentativos de unsector productivo, cuyo objetivo es definiry proyectarla
participacién delsectoren el Sistema Nacionalde Evaluacidny Certificacion de Competencias
Laborales, identificar perfiles ocupacionales prioritarios, validarlos y velar por su vigenciay
posterioractualizacion en el Catalogo de Perfiles de ChileValora.

2. Bases para la conformacion del OSCL

En este marco, se establecié un mapa de potenciales actores parala conformacién de una mesa
de trabajo. De este modo, siguiendo la misma estructura que posee el OSCL, se identifican
representantes de la Administracidn Central del Estado, de los empleadores y de los y las
trabajadoras en torno al mercado de plataformas digitales de delivery en Chile. Una vez
definida la muestra, se establecen las tematicas esenciales para la conformacion de un OSCL,
promoviendo el didlogo al interior de la mesa tripartita para comprender las funciones que
posee un OSCL, las caracteristicas que posee los "Proyectos de Competencias Laborales"y
los procedimientos establecidos por ChileValora para la creacion de perfiles ocupacionales,
asi como su certificacion.

Bajo este escenario, se presentan los principales resultados generados durante la conformacién
de la mesa de trabajo sectorial. El taller contd con la participacién de 3 integrantes?®?
pertenecientes a empresas sectoriales, representantes de sindicato de trabajadores y
profesionales de instituciones publicas. En general, los actores manifiestan interés en la
posibilidad de constituir un Organismo Sectorial de Competencias Laborales (OSCL). Si
bien la investigacidn provee un conjunto de insumos para la acreditacion de nuevos perfiles
ocupacionales, existen desafios sectoriales vinculados al compromiso de las aplicaciones de
delivery para promover la certificacion de los trabajadores que ejercen labores en torno a la
cadena de procesos de retiro, distribucién y reparto de bienes o servicios.

3. EL Mercado de las plataformas digitales

El mercado de plataformas digitales posee caracteristicas oligopdlicas debido al reducido
ndimero de empresas que provee servicios de delivery. En este marco, es posible corroborar
la presencia de problemas estructurales para la creacion de sindicatos en torno a las Gig
Economy, siendo Cornershop la Unica empresa que posee agrupacion formal de trabajadores
organizados. Asimismo, el auge de la industria de aplicaciones ha generado el rdpido
involucramiento del Estado, participando como agente activo a través del Ministerio de
Transporte y Telecomunicaciones (MTT), el Ministerio de Trabajo y Prevision Social (MTPS),
Ministerio de Economia Fomentoy Turismo (MEFT) y la Direccion del Trabajo.

33 Losactores del 6rgano tripartito recibieron asistencia técnica previo, durante y después de la conformacion de la mesa de
trabajo para explorar la viabilidad técnica de conformacién de un Organismo Sectorial de Competencias Laborales.
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Bajo este escenario, se corrobora la factibilidad de promover la creacidon de un Organismo
Sectorial de Competencias Laborales (OSCL) asociado al Sector de Plataformas Digitales
de ultima milla. Sin embargo, la constitucidn de un érgano tripartito se encuentra sujeta a la
disposicién de las empresas para legitimar el valor de la certificacidn de competencias laborales
de trabajadores que ejercen labores asociados a la cadena de valordel delivery de servicios y/o
productos a nivel nacional. Mientras tanto, el estudio visibiliza un interés explicito por parte de
los segmentos de trabajadores y trabajadoras en lo que respecta a la creacion de perfiles, el
disefio de planes formativosy la certificacion de competencias laborales (CCL) parareconocer
los conocimientos que exige el mercado de plataformas digitales.

4. Tematicas de la mesa tripartita

Lasiguiente seccion establece las tematicas abordadas por los actores que forman parte de la
industria deldeliveryatravésde la conformacion de unamesa de trabajo exploratoria compuesta
elsector trabajadory Empresas de Plataformas Digitales (EPD) y ChileValora. El propdsito de
la mesa de trabajo consiste en promover la coordinacion de los actores para la constitucion de
un Organismos Sectorial de Competencias Laborales (OSCL) para la formalizacion de perfiles
ocupacionales que forman parte de la cadena de valor que poseen las aplicaciones delivery a
través delreparto de bienes y/o servicios en la Region Metropolitana.

4.1 Sectorializacion

Discusién grupalentornoalas caracteristicas que posee laindustria de plataformas digitales.
De acuerdo a los hallazgos de este estudio, los oficios existentes poseen un alto grado de
transversalidad, participando en sectores tales como: la logistica, gastronomia, retail,
supermercados, servicios y transporte. En este marco, la mesa de trabajo analiza la viabilidad
de establecer un Organismo Sectorial de Competencias Laborales (OSCL) de ultima milla. De
este modo, el objetivo del organismo consiste en promover la creacion y/o actualizacion de los
perfiles ocupacionales en los que existe un proceso de automatizacion asociado al delivery de
servicios y/o produto.

4.2 Catalogo de Competencias

Utilizando como base el disefio de perfiles ocupacionales elaborado por el equipo de
investigacion, la mesa de trabajo realizé una revision del catalogo reflexionando en torno
a las caracteristicas de los perfiles que forman parte de la Gltima milla. En este marco, los
integrantes de la mesa concuerdan en validar la estructura de los perfiles de: repartidor/a
(rider), comprador/a (shopper), preparador/a de pedidos, despachador/ay agente de atencion
virtual. Sin embargo, se propone a la mesa de trabajo iniciar un "Proyecto de Competencias
Laborales"** para formalizar la creacién de los perfiles sobre la base de la creacion de los

34 Losinsumos del estudio se vuelven un elemento esencial para avanzar hacia la constitucion de un Organismo Sectorial
de Competencias Laborales (OSCL) e iniciar un proyecto de competencias que permita oficializar la creacion de nuevos
perfiles ocupacionales en torno al sector de plataformas digitales de delivery.
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procedimientos establecidos por ChileValora. El proposito final del proyecto de competencia
consiste en la certificacion de trabajadores asociados a servicios de delivery.

4.3 Certificacion de competencias

Los actores de la mesa de trabajo consideran esencial establecer acuerdos que permitan
legitimarelservicio de certificacion proporcionado por ChileValora. Estoimplica el compromiso
del sector empresarial, la participacion de los segmentos de trabajadores y la busqueda de
fuentes de financiamiento publico que promuevan el acceso de todas las personas que ejercen
alguno de los perfiles ocupacionales levantados por el equipo de investigacidn. De este modo,
la mesa de trabajo sostiene que el éxito de la certificacion se encuentra sujeta al compromiso
que adquieran las empresas y los y las trabajadoras en el marco de valor que se le otorgara
a la certificacion dentro del sector de plataformas digitales de delivery fortaleciendo la
empleabilidad de los trabajadores.

4.4 Centros evaluadores

Consisteenlabusquedade centrosevaluadoresinteresados enampliarelalcance de sus perfiles
con el objeto de evaluar nuevas ocupaciones que formen parte de la industria de plataformas
digitales. Para tales efectos, el equipo de investigacion pondra a disposicion de la mesa de
trabajo una sintesis de los centros evaluadores acreditados por ChileValora, diferenciando
los sectores productivos en los que poseen experiencia, el nimero de perfiles ocupacionales
acreditados y la cantidad de trabajadores y trabajadoras certificadas desde la creacion del
sistema. De este modo, la mesa de trabajo podra analizar el potencial interés de los centros
evaluadores para convertirse en agentes activos para la certificacion de perfiles de delivery.

4.5 Levantamiento de demanda

Dada las caracteristicas que posee el segmento de trabajadores perteneciente al mercado de
plataformas digitales de delivery, el equipo de investigacion presenta a la mesa de trabajo el
disefio de instrumento adhoc para el levantamiento de demanda de trabajadores interesados
en acceder a servicios de certificacion de competencias laborales. En general, el organismo
tripartito sugiere iniciar la busqueda de potenciales usuarios(as) a través de un registro online
que contribuya a la identificacién del total de trabajadores que ejercen labores de delivery en
los diversos procesos asociados a lacadenade valorque generan las Empresas de Plataformas
Digitales (EPD).
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1. Introduccion

Elpresente capitulo da cuenta deldisefio de un mecanismo adecuado al sector de Plataformas
Digitalesde Trabajo (PDT) para laidentificacion de necesidades de capacitacion y/o certificacion
de competencias laborales en torno a los perfiles ocupacionales de las y los trabajadores
que ejercen labores de retiro, distribucion y/o reparto de bienes o mercaderias a través de
plataformas digitales en la Regién Metropolitana. Este modelo se genera a partirde unamesa de
trabajo constituida porempresasintermedias, aplicaciones de deliveryy trabajadores asociados
alaindustriadel delivery en la Region Metropolitana. En esta linea se desarrolla el modelo de
levantamiento de demanda, metodologia de modelamiento de actividades.

2. Modelo de levantamiento de demanda

Actualmente, la industria del delivery se caracteriza por la existencia de un oligopolio que
dificulta la posibilidad de establecer mecanismos para la coordinacién delsector empresarial.
En esta linea, la presente seccidn propone un mecanismo de levantamiento de demanda
adhoc para la identificacidon de necesidades de capacitacion y/o certificacion de competencias
laborales en torno a los perfiles ocupacionales que forman parte del sector e-commerce en la
Region Metropolitana, lo cualse convierte en unainiciativa dirigida a fortalecer la empleabilidad
de los trabajadoresy trabajadoras que forman parte del sector productivo.

Figura N°7 Deteccion Necesidades de Capacitacién (DNC)

Deteccion

Necesidades Nivelacion Certificacion

Capacitacion Brechas )
(DNC)

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Bajo este escenario, la propuesta de levantamiento busca promover la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion (DNC) en la industria del delivery, promoviendo la nivelacion
de brechas que experimentan los y las trabajadoras de aplicaciones de delivery en la Regién
Metropolitana. Para tales efectos, el modelo propone dos herramientas de empleabilidad
que contribuyen al desarrollo laboral. Primero, la “capacitacién”, que tiene por objeto
promover el aprendizaje de competencias para mejorar la prestacion del servicio de delivery.
Mientras tanto, la “certificacion” actua como mecanismo para reconocer habilidades ya
adquiridas en el marco de los perfiles que posee el sector de e-commerce.

Informe Plataformas Digitales de Delivery: Diagndsticoy plan de empleabilidad para el sector productivo en la Region Metropolitana 71



72

Si bien ambas herramientas promueven la empleabilidad, no deben ser consideradas
necesariamente como elementos complementarios. Lo anterior se debe a que la certificacién
busca reconocer conocimientos ya adquiridos por el y la trabajadora. Por lo tanto, el proceso de
certificacion optimiza los mecanismos para promover la empleabilidad. Sin perjuicio de lo anterior,
la identificacidon de brechas durante la certificacion posee conexion directa con la capacitacion,
permitiendo alos trabajadoresy trabajadoras nivelardichas brechas através de planes formativos
disefados para el aprendizaje de las competencias requeridas para el perfil de cargo.

3. Metodologia de trabajo

La definicion del modelo de levantamiento de demanda para elsector e-commerce se establecid
a partir de una mesa de trabajo constituida por empresas intermedias, aplicaciones de delivery
y trabajadores asociados a la industria del delivery en la Regién Metropolitana. El propdsito de
la mesa consistio en identificar los mecanismos adhoc para generar un proceso de Deteccion de
Necesidades de Capacitacion (DNC) que sea capazaaportarala productividad de lasempresasy
laempleabilidad de los trabajadores en los perfiles de repartidor/a (rider), comprador/a en tienda
(shopper), agente de atencion virtual, despachador/ay preparador/a de pedidos.

Considerando la ausencia de un Organismo Sectorial de Competencias Laborales (OSCL)
y el rol "intermediador” que poseen actualmente las aplicaciones de delivery, la mesa de
trabajo sugiere realizar un levantamiento de demanda bidireccional®. Este tipo de modelos
se caracteriza por la recopilacién de informacion proveniente tanto del sector empresarial
como de los trabajadores. La Figura N°8 sintetiza el esquema de trabajo para la identificacion
de necesidades, estableciendo canales paralelos que contribuyen a la ampliacion de las
necesidades de deteccién de capacitacion de los trabajadores de la industria.

Figura N°8 Modelo de levantamiento bidireccional

Convocatoria Convocatoria
Abierta Cerrada

Den]anda Oferta
Trabajadores Servicio Nacional de Empresas
Capacitaciény
Empleo
> 7

Fuente: Elaboracion propia (2023).

35  Estadefinicion se sustenta con la finalidad de establecer simetria de informacién entre aplicaciones de delivery, empresas
intermedias y trabajadores/as de la industria. De este modo, independientemente de la relacion contractual existente, las
personas podran optar a oportunidades de capacitacién y/o certificacién para mejorar su empleabilidad para el desarrollo
laboral en torno al sector e-commerce.
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En el caso de las y los trabajadores, la propuesta busca identificar a todas las personas que
ejercen laboresasociadasaldeliveryde productos. Paratales efectos, el levantamiento centrado
en la demanda contribuye a identificar diversas necesidades de capacitacidn y/o certificacion
de trabajadores y trabajadoras que no poseen comités bipartitos, asociacion sindical u otros
mecanismos que permitan visibilizar la necesidad de aprendizajes, nivelacion de brechas y/o
reconocimiento de competencias pre-existentes. La modalidad de la convocatoria es de caracter
abierta, lo cualimplica que todos los trabajadores que ejercen labores asociados a los perfiles
levantados tienen la posibilidad de participar del proceso.

En el caso de las empresas?®, la propuesta tiene por objeto promover la participacion de las
empresas que conforman laindustria del delivery en la Region Metropolitana. Esta modalidad
centrada en la oferta actla bajo el supuesto de que las aplicaciones de delivery poseen un
interés explicito en laformacion de los trabajadores que ejercen labores de retiro, distribucion
o reparto de bienes o servicios. De este modo, la empresa realiza una revisién a gran escala
deltotal de trabajadores que requiere acceso a servicios de empleabilidad, contribuyendo a la
productividad de la industriay la mejora en el estandar de calidad del servicio.

4. Modelamiento de actividades

El Programa "Evaluacidon y Certificacion de Competencias Laborales” administrado por el
Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo se convierte en una estructura fundamental para
redefinir el modelo de levantamiento de demanda correspondiente al sector e-commerce. De
estemodo, la propuesta de la mesa de trabajo consiste eniniciar larecopilacién de informacion
desde la necesidad de “certificacion” de trabajadores y trabajadoras que ejercen labores de
delivery en la Region Metropolitana. De esta forma, el programa podrd contribuir a un primer
levantamiento, diferenciando entre trabajadores con experiencia en el rubro y personas que
buscan iniciarun proceso formativo para ejercer el perfil ocupacional.

4.1 Exploracion universo

Considerando el volumen de trabajadores y trabajadoras que ejerce labores asociados al
delivery enla Region Metropolitana, se proponeiniciar el levantamiento de demanda a través de
un anélisis estadistico. Actualmente, el Instituto Nacional de Estadisticas (INE) es la estructura
que posee los datos oficiales respecto a la caracterizacion de los trabajadores y trabajadoras
que conforman el sector e-commerce. Este tipo de insumos se convierte en un primer eje de
focalizacion para determinar los criterios de seleccidén que guiarian laasignacidn de cupos para
proporcionar herramientas de empleabilidad.

36 Debido a la estructura del sector productivo se prevee una baja participacion de las empresas de aplicaciones de delivery.
En este marco, las mesas de trabajo proponen priorizar la participacion activa de los y las trabajadoras que ejercen labores
de reparto en la Region Metropolitana.
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4.2 Registro online

Unavezdefinidos los perfiles masrelevantes parainiciar el levantamiento, se sugiere elaborarun
canalderegistrodigital disponible paratodos los trabajadores que forman parte de laindustria
del delivery en la Region Metropolitana. De tal forma, el Servicio Nacional de Capacitaciony
Empleo (SENCE) podra iniciar la fase de levantamiento de demanda de los trabajadores y/o
buscadores de empleo que buscan ejercer perfiles relacionados al delivery.

En términos de contenido, se sugiere incorporar preguntas para definir el perfil ocupacional
en el que se requiere empleabilidad, diferenciando entre necesidades de capacitacion y/o
requerimientos de certificacion de competencias laborales. Asimismo, es fundamental medir
elvolumen de trabajadorasy trabajadores interesados mejorar su empleabilidad en torno a la
industria de delivery.

4.3 Levantamiento asistido

Con el proposito de diversificar mecanismos para establecer el levantamiento de demanda, la
estrategia establece untrabajo de coordinacion las Oficinas Municipales de Informacién Laboral
(OMIL) y la Direccion Regional del SENCE, quienes podran apoyar el proceso de registro de
todos los usuarios que se encuentren en bisqueda de opciones de empleabilidad y no cuenten
con las herramientas para completar de forma online. De este modo, el Servicio Nacional de
Capacitaciony Empleo (SENCE) podra ampliar la referencia empirica respecto a la necesidad
de certificacién de los trabajadores que se encuentra vinculados al sector e-commerce.

4.4 Asignacion de cupos

Una vez recopilada la informacion, la Direccion Regional Metropolitana del SENCE contara
con nuevos insumos para definir un segundo nivel de focalizacion en torno a la asignacién de
cupos en el marco del Programa de Certificacion de Competencias Laborales. Por lo tanto, la
informacion proporcionada por Empresas de Plataformas de Digitales (EPD)®’, por Oficinas
Municipales de Informacidn Laboral (OMIL) o directamente a través del registro online podra
ser utilizada como referencia para establecer criterios de seleccion para iniciar procesos de
certificacion de competencias laborales, definiendo perfiles de mayorimpacto, distribucion de
cupos enelterritorioy segmentos de usuarios con mayor vulnerabilidad.

4.5 Formalizacion de requerimientos

Posteriormente, el equipo regional de SENCE podra iniciar procesos de contratacién de
servicios de certificacién de competencias laborales para el sector e-commerce utilizando
como base la informacion levantada en la fase previa. De este modo, el ejecutor del servicio

37 Encaso de contar con la participacién de empresas de aplicaciones de delivery, el instrumento deberd ser adaptado para
promover un levantamiento agregado que involucre el total de trabajadores que serdn certificados en el marco del plan de
desarrollo laboral que defina la empresa de delivery.
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serd el responsable de contactar a los usuarios pre-seleccionados por el SENCE a través del
levantamiento de demanda. Para oficializar la demanda, se sugiere utilizar una “Carta de
Consentimiento Informado”, que especifica todos los aspectos del proceso de certificacién.
Este documento busca responsabilizar tanto a los postulantes como a las empresas respecto
alaveracidad de lainformacion.

4.6 Nivelacion de brechas

Apartirde losresultados, el levantamiento de demanda se convierte en uninstrumento esencial
para diferenciar entre necesidades de capacitacion y requerimientos de certificacion. En la
medida que elregistro de informacion contribuya aldesarrollo de referencia empirica, el Servicio
Nacionalde Capacitaciony Empleo (SENCE) podra establecer estrategias de empleabilidad para
nivelar brechasentornoalos oficios que forman parte de laindustria del delivery. Asimismo, el
levantamientointegrado permite complementar la oferta programatica existente, estableciendo
necesidades formativas y/o de reconocimiento de competencias para el sector e-commerce.

Considerando la propuesta de la mesa de trabajo, la socializacion del servicio de certificacidn
es considerada fundamental para mejorar el modelo de levantamiento de demanda regional.
En esta linea, la organizacion de talleres en torno a las ventajas del servicio, el uso del marco
de cualificaciones, el catalogo de perfiles ocupacionales y las rutas formativo-laborales se
vuelve un eje central paraavanzaren el proceso de reaprendizaje delservicio de certificacion.
La participacion del coordinador regional de ChileValora se torna esencial para articular
los principios del Sistema Nacional de Evaluacién y Certificacién Competencias Laborales
(ChileValora), incentivando la participacion de empresas y personas durante el proceso de
levantamiento de demanda.
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A partir del estallido social y la pandemia del COVID-19, Chile y el mundo han experimentado
grandes cambios a nivel econdmico, laboral y social. Debido al mal funcionamiento de los
mercados, a las injustas condiciones laborales, al malaprovechamiento de los recursosy a la
falta de oportunidades de negocio; surge un nuevo modelo econémico de colaboracién llamado
economia colaborativa, donde las plataformas de delivery son la expresién mas concreta de
estanuevaformaorganizaciénindustrialen elmundo. En este sentido, en ellibro “What's mine
is yours: The rise of Collaborative Consumption (Botsman & Rogers, 2010) se menciona que
la economia colaborativa, materializadas en plataformas de delivery, se consideran como
un modelo que posibilita, a través de las plataformas tecnoldgicas, optimizar los activos
desaprovechadosy crear nuevas oportunidades de negocio.

Las plataformas de deliverytienenensubase un modelo que propone lainteraccionde diferentes
grupos de personas a nivel global mediante la tecnologia, a partir de un beneficio mutuo para
los participantes de dicho espacio digital. Estas plataformas colaborativas son empresas
que operan en mercados a través deluso de internet, propiciando la entrega y distribucién de
bienesyservicios. Funcionan como mediadores entre el prestadory el consumidor ofreciendo
un servicio en tiempo realy con bajos costos de transaccion.

Apartirdeaquello, lasformas de consumoyy la exposicion de muchas plataformas han cambiado
la manera de pensar de los consumidores, propiciandose nuevos habitos de consumo, los
que favorecen el desarrollo de muchas empresas que satisfacen a estas nuevas formas de
interaccién comercial. Gracias a que el consumo favorece la creacién de nuevas plataformas
digitales, existen menos barreras de entrada en el mercado en cuanto a la creacion de marcas
se refiere, por lo que la innovacién es abismantemente rdpida y lo sera ain mas, ya que
los consumidores cada vez confian mas en los servicios generados por las plataformas de
delivery. La gestion algoritmica de la fuerza de trabajo en que basan su modelo las Empresas
de Plataformas Digitales (EPD), mandatan condiciones laborales que suelen serfluctuantes, a
partirde lainformacion recabada por las plataformas, donde se establecen sistemas de puntaje
que ejercen un control notable sobre esta fuerza laboral.

Siobservamos este fenomeno desde la perspectivade lasy los trabajadores de las plataformas
de delivery, se han destacado elementos positivos de esta nueva forma de insercién laboral,
como la flexibilidad horariay la libertad para decidir cudndo tomar trabajos, aunque también
se han advertido preocupaciones en torno a la potencial precarizacidn del trabajo.

Este estudio nos muestra que los trabajadores de plataformas de delivery en Chile se
caracterizan por ser un grupo joven, con un notable predominio de varonesy con una fuerte
presencia de trabajadores migrantes, en gran parte venezolanos, de los cuales un porcentaje
no despreciable posee estudios universitarios o superiores. En la gran mayoria de los casos,
estetrabajorepresentasuprincipalfuente deingresos, al que dedican gran parte de sujornada
diaria, para que larenta percibida sea atractiva.

Si bien hay ciertas practicas de estas plataformas como la intermediacion laboral, la
subcontratacion, ladescomposicion deltrabajo en diferentestareasde cortoalcance, y el pago
por tiempo no constituyen fendmenos novedosos, si existen una serie de transformacionesy
desafios relativos a la introduccion de la tecnologia.
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Por otro lado, el caracter independiente de la relacion laboral ha sido objeto de intensos
cuestionamientos nacional e internacionalmente, en cuanto los trabajadores suelen verse
limitados en la posibilidad de fijar el precio de su trabajo, a la vez que les son impuestas otras
condiciones laborales. Una de las preocupaciones masrecurrentesacerca de este tipo de empleo
tiene que vercon lasdificultades que puede implicaren términos de acceso a la proteccién social,
tradicionalmente ligada al trabajo asalariado registrado, de tiempo completo y estable. En esta
misma linea, el caracter independiente del trabajo realizado dificulta el acceso a derechos de
sindicalizaciony negociacion colectiva, que justamente podrian servir como vehiculo privilegiado
para poner en cuestion las condiciones laborales imperantes en el sector.

Si bien no fue parte de los objetivos del estudio, se observan permanentes fricciones entre la
industria del delivery,y elresto de los usuarios del espacio publico en nuestras ciudades.

Un primer gran tema es el comportamiento vial de los ciclistas y motoristas repartidores de
delivery, que segunun estudio de Automévil Club de Chile, el 74% de ellos y ellas adopta conductas
temerarias en sus traslados, a raiz de las metas de las plataformas por cumplir en tiempo de
sus entregas. En el mismo estudio, se afirma que el 47% de los repartidores admite que transita
a exceso de velocidad por la ciudad, y que lo hace en promedio entre los 50 y 100 Km/hora,
aumentando significativamente la tasa de accidentes en calles y veredas de nuestras ciudades.

En este sentido, un avance es el plan de seguridad vial dirigido a trabajadores y trabajadoras
de delivery, impulsado hace un tiempo por el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones,
que buscaba reordenar el uso del espacio publico para un desplazamiento seguro de las
personas, pero que claramente esinsuficiente y carece de fuerza para cubrir las necesidades de
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formaciény de fiscalizacion vial de quienes se desempefian en servicios de delivery asociados a
plataformas digitales.

Por otro lado, es de publico conocimiento que hay ilicitos asociados a la falsa prestacién de
servicios de delivery, y por ello unavance importante en esta materia, para mejorar la seguridad
entornoalaactividad de losrepartidores es el protocolo de acuerdo suscrito en los Ultimos meses
entre la Subsecretaria de Prevencidn del Delito y dos empresas de delivery en nuestro pais.

Elprotocolo orienta la proteccién de los usuarios de estos servicios, asi como a lasy los propios
riders, quienes desarrollan sus labores en las calles de distintas ciudades del pais. El protocolo
apunta a que en momentos de fiscalizacion de las y los repartidores por parte de carabineros,
estos puedanacreditarsu condicion, con datos disponibles entregados por las propias empresas.
Lo anterior es clave, considerando que algunas personas fingen ser riders para cometerilicitos,
sintenervinculos con las firmas de delivery.

Asimismo, el acuerdo también se amplia a que las empresas puedan entregar informacién de
sus colaboradores, cuando sean requeridas por el Ministerio Publico, lo que permitira fiscalizar,
investigarysancionarlos delitosasociados a estaactividad. Reforzando de esta forma la necesidad
de construiracuerdos publico privados que permitaniridentificando las distintas fricciones que se
generan en el espacio publicoy generando discusiény propuestas de acuerdo para enfrentarlas
desde la perspectiva de la cooperacion de actores, por sobre las acciones aisladas de estos.

Los puntos anteriormente mencionados se han discutido largamente en nuestro pais, y una
prueba de aquello es la promulgacion de la Ley 21.431del 2022 modifico el Codigo del Trabajo
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para regular las relaciones entre los trabajadores de plataformas digitales y las empresas
de plataformas digitales de servicios. Si bien, esta norma juridica es un avance en materias
de regulacidn laboral en la relacion que existe entre plataformas y sus colaboradores/as, es
necesario seguir profundizando en aspectos operativos de la Ley y su Reglamento, para que se
mejore la implementacion de practicas laborales, para que tanto trabajadores como empresas
puedan seguir desempefidndose adecuadamente.

La importancia del presente estudio ha sido el describir la situacion general que viven los y las
repartidoras en su quehacer laboral diario. A partir de la realizacién de entrevistas y grupos
focales a empresas, repartidores y repartidoras, el estudio tuvo como propdsito, indagar sobre
aspectos pocas veces abordados en el mercado de las plataformas digitales, como lo son las
competencias y habilidades requeridas de los perfiles identificados para desempenfarse en la
industria deldelivery. Se abordaron temas sensibles para laindustriacomo lo son laidentificacion
de los perfiles de ocupaciones masrecurrentes en laindustria, las caracteristicas del proceso de
ingreso, expectativas de permanencia, motivacion, capacitacion, evaluacidén deldesempefioy las
competencias requeridas para realizar su labor.

A partir de lo anterior el estudio entrega la traduccién formativa de los perfiles ocupacionales,
elaborando planes formativos sobre la base de las Unidades de Competencias Laborales
(UCL) facilitando la modularizacién de los contenidos para promover la empleabilidad de los
trabajadores que forman parte de la cadena de valor en los procesos de retiro, distribuciony
reparto de servicios. Este producto puede servir para que el Servicio Nacional de Capacitaciony
Empleo (SENCE) pueda extenderla oferta de capacitacion para nuevos segmentos de trabajadores
pertenecientes a laindustria del delivery.

Sibien laindustria del delivery en Chile tienen muchos desafios, que van desde los procesos de
logistica, manipulacion de alimentos, modelar correctamente la relacion cliente - empresas,
debemos detenernos en los procesos de capacitacidn técnicay certificacion de competencias que
son necesarios para afianzar y profesionalizar una industria tan instalada en nuestro quehacer
cotidiano.

Elavanzar en esta linea, de manera paralela a las regulaciones laborales que vive el sector por
estos dias, servira nosolo para entregar una base solida de habilidadesy conocimientos a los/as
colaboradores de las plataformas, sino también para certificar a miles de personas que generan
“friccién” en los espacios publicos en los cuales se desenvuelven.

Sin lugar a dudas el avanzar en esta linea formativa, favorecera por un lado que este trabajo
se convierta en uno menos riesgoso, que combine la posibilidad emplearse y generar recursos
administrando eficientemente el tiempo, con garantias de seguridad social, y de proteccion frente
a enfermedades profesionales y accidentes laborales; y por otro lado, el participar de procesos
de formacion ayudara a mejorar la relacidn entre repartidores/as y clientes finales. Facilitando
procesos de gestion comunicacional que hoy se ven enfrentados, al no tener herramientas que
puedan facilitar la gestion comercial de entrega de bienesy servicios.

Laformaciény certificacién de competencias no s6lo debe quedar en manos de las Empresas de
Plataformas Digitales (EPD)en el pais, lo que seria reducir la participacidn de la politica publica en
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el pais, lo que seria reducir la participacién de la politica publica en las relaciones laborales
del pais. En esta materia el rol del estado es primordial. La capacitacion representa mas de la
mitad del gasto en politicas activas del mercado laboral en Chile, por ello al definir procesos
de capacitacion y certificacién de competencias laborales de trabajadores/as de plataformas
de delivery desde el estado, estariamos aumentando la probabilidad de que las personas esten
empleadas (empleabilidad), mejorar sus ingresos y elevar la productividad de las empresas. El
Servicio Nacionalde Capacitaciony Empleo (SENCE) y ChileValora, tienen la posibilidad de asumir
el liderazgo en esta politica activa de empleo, mejorando muchisimo, el entorno laboral de la
industria del delivery.

Nuestro pais hoy avanza en la digitalizacién de gran parte de sus procesos productivos, estamos
frente a desafiosaceleradosrespectode larelacidn delcomercioy sus clientes, y es porestarazén
que no podemos perdernos la oportunidad de encuadrar lasrelaciones laboralesy de formacion
de los trabajadores de plataformas en esta dinamica, para que ello no signifique un atraso en la
industria, y en la calidad de la vida laboral de miles de personas que hoy prestan un servicio muy
necesario para nuestro diario vivir.
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