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Digital Future Society

Digital Future Society es una iniciativa transnacional sin dnimo de lucro que conecta a
responsables politicos, organizaciones civicas, expertos académicos y empresarios para
explorar, experimentar y explicar como se pueden disefar, usar y gobernar las tecnologias
a fin de crear las condiciones adecuadas para una sociedad mas inclusiva y equitativa.

Nuestro objetivo es ayudar a los responsables politicos a identificar, comprender y priorizar
los desafios y las oportunidades fundamentales, ahora y en los proximos diez afos, en
relacion con temas clave que incluyen la innovacion publica, la confianza digital y el
crecimiento equitativo.

Para mas informacion, visite digitalfuturesociety.com
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Permiso para compartir
Esta publicacion esta protegida por la licencia internacional Creative Commons Attribution-ShareAlike 4.0
(CC BY-SA 4.0).
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Aviso legal

La informacion y las opiniones expuestas en este informe no reflejan necesariamente la opinion oficial
de Mobile World Capital Foundation. La Fundacion no garantiza la exactitud de los datos incluidos

en este informe. Ni la Fundacion ni ninguna persona que actue en nombre de la Fundacion sera
considerada responsable del uso que pueda darse a la informacion que contiene.

Nota a la version en espaiiol

Este informe ha sido escrito en inglés y traducido al espafol. Digital Future Society apoya el uso de
conceptos técnicos en espafol y se esfuerza por encontrar una traduccion precisa, siempre que sea
posible, sin comprometer por ello el significado original del contenido.
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Las plataformas digitales de trabajo se han afianzado en los mercados laborales de todo

el mundo. De hecho, este fendmeno tiene numerosos nombres: gig economy, economia
colaborativa, economia bajo demanda, etc."? Pero, aunque la lista de denominaciones no deja
de crecer, sigue resultando dificil comprender el panorama de las plataformas digitales de
trabajo en su totalidad.

En primer lugar, es dificil saber a cuantos trabajadores dan empleo estas plataformas y los
datos varian enormemente en cuanto a la escala de la mano de obra mundial que se dedica
al trabajo en plataformas. En segundo lugar, las plataformas digitales de trabajo no estan
distribuidas de manera uniforme en todo el mundo, y su impacto econdmico varia de un
pais a otro. Aunque Estados Unidos es el territorio con mas plataformas y mayores niveles
de inversion e ingresos, otros paises como Espafa y la India también destacan por su gran
volumen de trabajadores en plataformas.®* Por ultimo, la investigacion y los estudios sobre
las plataformas se centran principalmente en los sectores del taxi y del reparto a domicilio,
dos de los mas visibles. Debido a esto, se sabe muy poco sobre otros sectores —a menudo,
muy feminizados—, como el sector de los cuidados, el doméstico y el de la belleza.

En este dificil contexto global, Digital Future Society (DFS) Think Tank, de Espafa, y el

Center for Information Technology and Public Policy (CITAPP, ‘Centro de Tecnologias de la
Informacion y Politicas Publicas’) del International Institute of Information Technology of
Bangalore (IlITB, ‘Instituto Internacional de Tecnologias de la Informacion de Bangalore’),

de la India, han colaborado con el objetivo principal de contribuir a suplir la falta de
conocimientos sobre las experiencias de las mujeres en las plataformas laborales, a partir de
una investigacion empirica.> Ambas organizaciones participaron primero en el Future Open
Council, el grupo consultivo de Digital Future Society Think Tank. Y ambas comparten el
interés por la economia de plataformas y por el modo en que la aparicién de las plataformas
de trabajo online e in situ ha repercutido en ambos paises. El informe que se presenta

a continuacion es el resultado de esta colaboracion internacional y pretende aportar
informacion sobre las experiencias tanto de las trabajadoras como de las usuarias de las
plataformas digitales en sectores muy feminizados. Ademas, este estudio debe considerarse
como un paso hacia futuras investigaciones comparativas entre diferentes sectores y regiones
globales, centradas en las experiencias de los trabajadores, pero también en la diversidad de
los modelos de negocio existentes y su impacto en las economias locales y en la mano de
obra.

Espaia, como muestra la ultima encuesta COLLEEM de la Comision Europea, del 2018,
tiene el mayor numero de trabajadores en plataformas digitales de entre todos los paises

'Srnicek 2017

2 Digital Future Society 2019

3 OIT 2019

4 Pesole et al. 2018

SEINTB se fundo en 1999 con el objetivo de investigar en las fronteras del conocimiento, ofrecer programas académicos y contribuir

a expandir el mayor sector exportador de Tl del mundo, en Bangalore y sus alrededores. Este instituto también se centra en el
emprendimiento y la innovacion, y cabe destacar su trabajo a la hora de analizar cémo los avances tecnoldgicos, unidos a cambios
institucionales, pueden cubrir las necesidades de grupos de poblacion subatendidos. Con este fin, el Centro de Tecnologias de la
Informacion y Politicas Publicas (CITAPP) del lITB interactua periodicamente con responsables de planificacion de politicas y funcionarios

publicos, lideres politicos y representantes de comunidades, proveedores de tecnologias y organizaciones de la sociedad civil.
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encuestados.® Asimismo, alrededor del 20 % del producto interior bruto (PIB) espanol esta
asociado a la economia informal, aunque esta cifra varia segun la fuente.” Una gran parte

de dicha economia informal esta relacionada con practicas laborales que podrian generar
cerca de un millén de nuevos empleos formales, si los trabajadores estuvieran empleados
oficialmente.® En conjunto, estos indicadores de datos nos muestran por qué las plataformas
digitales de trabajo han encontrado en Espafia un territorio fértil donde crecer.

Sin embargo, en Espaia, el debate publico sobre las plataformas de trabajo ha estado
muy centrado en la cuestion de la situacion laboral. Se ha prestado poca atencion a otros
aspectos relevantes, como la cantidad de personas que trabajan a través de plataformas
online o incluso la creciente presencia de las plataformas digitales en distintos ambitos
de la economia, como el sector doméstico o el de los cuidados.

En la India, la economia depende en gran medida de la economia informal, que supone
aproximadamente la mitad del PIB indio y el 80-90 % de la mano de obra.®

Desde mediados de los afios ochenta, la India ha sido un gran mercado de externalizacion
de servicios de tecnologias de la informacidén y la comunicacion (TIC) para muchos paises
de la OCDE. Esto se ha debido, en parte, a la demanda que ha desencadenado la rapida
transicion tecnoldgica. Dicha demanda se ha cubierto por el inmenso nimero de graduados
en ingenieria de la India —con salarios relativamente bajos—, las politicas gubernamentales
favorables y una gran didspora, especialmente hacia Estados Unidos.”® Si bien estos factores
han llevado a la India a convertirse en el mayor exportador mundial de servicios de software,
en los ultimos anos también hemos sido testigos del creciente despliegue de las TIC para
satisfacer las necesidades de su mercado interno. Las plataformas digitales de trabajo son
una manifestacion de ese despliegue.

Este informe investiga las experiencias de las trabajadoras y las clientas del sector de la
belleza de dos plataformas de la India. En este pais, el sector de la belleza y el bienestar esta
prosperando, lo cual proporciona el contexto adecuado para contribuir a la investigacion
existente sobre la economia de plataformas desde la perspectiva de las experiencias de las
trabajadoras y, también, de las clientas que utilizan las plataformas digitales en sectores muy
feminizados. Mas concretamente, el informe analiza dos areas, la ciudad de Bangalore y la
Regiodn de la Capital Nacional (NCR), que albergan los mayores voliumenes de trabajadoras
de la gig economy del pais. Las entrevistas se llevaron a cabo durante los picos y valles de

la pandemia, y la metodologia se adapto para ajustarse a las restricciones impuestas, con el
objetivo de garantizar la seguridad de las investigadoras y de las trabajadoras entrevistadas.

El informe pone de relieve la relacion de las trabajadoras y las clientas con las plataformas,

asi como los ingresos de las trabajadoras y sus rutinas diarias. Ofrece perspectivas e historias
de primera mano, incluyendo las trayectorias de las entrevistadas y los motivos por los que
decidieron empezar a usar las plataformas digitales de trabajo. También se les pregunto sobre
la experiencia de trabajar en la plataforma, sobre sus ingresos y ahorros, y la legitimidad que
les confiere el empleo en la plataforma. En las entrevistas se abordd asimismo la experiencia

6 Pesole et al. 2018 9 Harriss-White 2020
7 Jiménez Fernandez y Martinez-Pardo del Valle 2013 0 Parthasarathy 2020

¢ Estévez Torreblanca 2020
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de las trabajadoras al incorporarse a la plataforma, la coordinacion con los responsables de la
plataforma, las relaciones con las clientas y el impacto del confinamiento por la COVID-19
y SUS consecuencias, entre otros asuntos.

Esperamos, con esta investigacion, ayudar a comprender un contexto laboral que se situa en
el epicentro de muchos de los retos de la regulacion laboral a los que nos enfrentamos hoy
en dia en todo el mundo. En muchos casos, estas plataformas van a liderar la transformacion
digital de los sectores en los que estan entrando y obligaran a los agentes tradicionales a
cambiar sus modelos de negocio y su forma de operar e interactuar con las clientas, las
trabajadoras y el entorno. Las plataformas digitales de trabajo desafiaran el statu quo en
Espafa, la India y otros paises, ya sea por sus revolucionarios modelos de negocio o por

sus innovadores —aunque opacos— modelos de gestion algoritmica.

Carina Lopes, directora de Digital Future Society Think Tank, Mobile World Capital Barcelona

Balaji Parthasarathy, Center for Information Technology and Public Policy, International
Institute of Information Technology of Bangalore
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Las plataformas digitales de trabajo se han convertido en un fenomeno global. En
consecuencia, es complicado entender cédmo operan estas plataformas, que a menudo
trascienden las fronteras internacionales. Esto supone algunos retos, como conocer los
modelos de negocio de las plataformas en todo el mundo, el nimero de trabajadores de

las plataformas, sus ingresos medios y sus condiciones de trabajo, asi como los modelos
algoritmicos que se utilizan para organizar y gestionar el trabajo. Ademas, aunque cada vez
se sabe mas y hay mas bibliografia sobre la economia de plataformas, la de los sectores
con una mano de obra predominantemente femenina sigue siendo limitada. Esto incluye las
experiencias tanto de las trabajadoras como de las usuarias de las plataformas.

Al examinar las experiencias de las trabajadoras y las usuarias de las plataformas del sector de
la belleza y el bienestar en la India, este informe, producto de una colaboracién internacional
entre Digital Future Society (Espafa) y el International Institute of Information Technology
Bangalore IlITB (India), pretende ser un punto de partida para abordar algunos de los retos
sefalados. Se calcula que la India, pais en el que se centra este informe, cuenta con el 8 %

de las plataformas del mundo y proporciona alrededor del 20 % de la mano de obra de las
plataformas digitales en todo el planeta.”

Al igual que en otros paises, el sector de la belleza y el bienestar en la India esta creciendo y
experimentando un aumento en cuanto al comercio electronico y las plataformas digitales de
trabajo, que conectan a las profesionales autonomas de la belleza con las clientas. La India
alberga uno de los mercados del mundo que estan creciendo mas rapidamente, y es la sede

de una de las mayores plataformas digitales de trabajo de la region, Urban Company, que ofrece
servicios de belleza, asi como diversos servicios domésticos. En este contexto, el presente
informe plantea la siguiente pregunta: ;Cuales son las experiencias de las trabajadoras y de

las clientas que utilizan plataformas digitales en el sector de la belleza en la India?

Para responder a esta pregunta, se entrevisté a 45 trabajadoras de la belleza y a 30 usuarias
de dos plataformas, Urban Company y Yes Madam, que operan en el sector de la belleza y
el bienestar en la India. Dichas entrevistas tuvieron lugar en Bangalore y en la Region de la
Capital Nacional (Delhi, Gurugram, Noida y alrededores) entre marzo y noviembre del 2020.
En el estudio, se exploraron las motivaciones de las trabajadoras para ofrecer sus servicios
a través de una aplicacion y sus experiencias en relacion con la plataforma y las clientas,

asi como el impacto que ha tenido la pandemia de la COVID-19 en su manera de trabajar

y su dia a dia.

En cuanto a las clientas, con esta investigacion se pretendia conocer sus motivaciones para
pasar de los salones de belleza convencionales a servicios a domicilio reservados online a
través de una aplicacién, ademas de sus experiencias relacionadas con la plataforma y las
trabajadoras, y como ha afectado la pandemia de la COVID-19 a sus impresiones como usuarias.

TOIT 2019
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En la ultima década, las plataformas digitales de trabajo han experimentado un gran auge.
Aunque no se dispone de cifras exactas, algunas estimaciones indican que entre el 1 % y el

3 % de la poblacién activa mundial realiza algun tipo de tarea en plataformas digitales.”

Esto incluye las plataformas in situ y las plataformas online. En las plataformas in situ, los
clientes y los trabajadores se encuentran en el mismo lugar, mientras que en las plataformas
online, los trabajadores realizan tareas a distancia a través de Internet, lo que incluye el trabajo
autonomo, el crowdsourcing y el microtrabajo.

La bibliografia sobre la economia de plataformas sigue proliferando, y cada afio se publican
nuevos libros y articulos académicos. Esto ocurre en un momento en que los tribunales
estan emitiendo sentencias a favor y en contra de que se considere a los trabajadores de
plataformas como autéonomos, y los Gobiernos buscan formas de regular las practicas
empresariales de las plataformas.” Algunos ejemplos son el Proyecto de Ley n.° 5 de
California, la iniciativa de la Comision Europea de publicar una propuesta legislativa antes
del 2022 o la reciente inclusiéon del concepto de trabajo en plataformas y de los trabajadores
de plataformas en el Codigo de Seguridad Social del 2020 de la India."* 516

A pesar de que la economia de plataformas ha impregnado diversos sectores y realidades
economicas en diferentes partes del mundo, todavia son escasas las publicaciones
académicas y de investigacion etnografica que abordan las experiencias reales de los
trabajadores de plataformas. Ademas, gran parte de la bibliografia existente —y del debate
internacional, tanto institucional como publico— sigue estando muy centrada en el Norte
Global, en sectores especificos (el reparto y el transporte) y en cuestiones concretas que giran
en torno a la relacién laboral entre plataformas y trabajadores. Por otra parte, como denuncian
algunos académicos, existe “un sesgo de género en la atencion al trabajo bajo demanda, tanto
en la esfera académica como en la publica, dado que Uber, donde predominan los hombres,
se ha convertido en el emblema de este sector econdmico”"”. Hasta hace poco, se ha pasado
por alto la experiencia de género del trabajo en plataformas y el estudio de la economia de
plataformas en sectores con una mano de obra casi exclusivamente femenina, como los
ambitos de los cuidados, el trabajo doméstico y la belleza.®

La India alberga uno de los mercados de la belleza y el bienestar de mas rapido crecimiento
del mundo, que emplea a unos siete millones de personas.'® Segun un informe de KPMG
para la National Skill Development Corporation (‘Corporacion Nacional de Desarrollo de

2 Schwellnus et al. 2019

® En el blog de Ignasi Beltran de Heredia, se puede consultar una recopilacion actualizada de las decisiones judiciales tomadas en Alemania,
Argentina, Australia, Bélgica, Brasil, Chile, Canadé, Espana, Estados Unidos, Francia, Holanda, Italia, Nueva Zelanda, Panama, Reino Unido,
Suiza y Uruguay. Referencia: Beltran de Heredia Ruiz 2021.

* Gobierno de California 2021.

> Comision Europea 2021

6 Ministry of Law and Justice, Government of India 2020

7 Ticona y Mateescu 2018

8 Entre las investigaciones mas recientes sobre el trabajo en el sector de la belleza en la India, se incluyen el articulo de Noopur Raval y
Joyojeet Pal “Making a ‘Pro’: ‘Professionalism’ after Platforms in Beauty-work”; “Watched, but Moving: Platformization of Beauty Work and
Its Gendered Mechanisms of Control”, de Anwar, Pal y Hui, y el informe “The Future of Work for Women Workers” de The Asia Foundation.
Fuentes: Raval y Pal 2019; Anwar et al. 2018; Chaudhary 2020.

®Vernekar y Sinha 2020
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Habilidades’), el sector esta creciendo a una tasa de crecimiento anual compuesto (TCAC)
del 18,6 % y mas de la mitad de su mano de obra es femenina.?° El sector de la belleza ofrece,
normalmente a través de salones, tanto productos (para el cuidado de la piel y el cabello, de
magquillaje y de higiene personal) como servicios. Algunos salones de belleza se especializan
en un tipo de servicios especifico, como las peluquerias, los centros de manicura y los

de tratamientos para la piel.?’ Muchos otros se posicionan en el mercado como “salones
multiservicio”, pues ofrecen peluqueria, manicura y pedicura, tratamientos para la piel,
depilacion y bronceado. A veces, estos salones también ofrecen tratamientos corporales
como masajes y otros servicios de spa. En la India, los salones de belleza son en su mayoria
pequefas empresas que compiten con otras de mayor tamano, presentes en todo el pais.
Actualmente, algunos salones que llevan muchos afios en el mercado, como Geetanjali, VLCC
y Looks, ofrecen también servicios a domicilio.??

Ultimamente, la India ha experimentado un aumento del poder adquisitivo y un crecimiento
exponencial de la conectividad a Internet. Estos factores, unidos a la influencia de las redes
sociales, han llevado a un incremento de las ventas online de cosméticos y otros productos
de belleza. En paralelo, han empezado a surgir empresas y start-ups que ofrecen servicios de
belleza a domicilio, bajo demanda, a través de plataformas web y aplicaciones moviles. Pero
este no es el Unico sector donde han proliferado las plataformas digitales de trabajo. El indice
Readiness Index de Accenture preveia que la India lideraria la economia de plataformas en

el afo 2020, junto con China y Estados Unidos.? Segun el ultimo informe World Employment
and Social Outlook (‘Perspectivas laborales y sociales en el mundo’) de la Organizacion
Internacional del Trabajo, la India es el mayor proveedor de servicios en plataformas online,
con un 20 % de la cuota mundial.?* Esto incluye, por ejemplo, a las personas que se emplean
a distancia a través de plataformas de crowdwork como Amazon Mechanical Turk o a los
escritores, traductores o especialistas en introducciéon de datos

que ofrecen sus servicios a través de Upwork.

No hay cifras oficiales sobre el nimero de plataformas digitales de trabajo existentes en

la India ni sobre la cantidad de trabajadores de plataformas en el pais. No obstante, “las
narrativas desempefan un papel importante a la hora de definir la regulacion”?. Por lo tanto,
comprender las diversas experiencias de quienes encuentran trabajo a través de aplicaciones
y plataformas web es crucial para elaborar politicas basadas en datos.

Sobre este informe

Este estudio en profundidad tiene como objetivo ampliar la investigacion existente sobre
la economia de plataformas planteando la siguiente pregunta:

« ¢Cuales son las experiencias de las trabajadoras y de las clientas que utilizan
plataformas digitales en el sector de la belleza en la India?

20KPMG 2013 2 Accenture 2016
2 Reddy 2020 * Jha 2021
22 Chaudhary 2020 % Prass| 2018
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En concreto, la investigacion pretendia comprender las motivaciones de las trabajadoras
para ofrecer sus servicios a través de una aplicacion y sus experiencias en relacion con
la plataforma y las clientas. Con este estudio también se trataba de comprender las
motivaciones de las clientas para sustituir los salones convencionales por la reserva de
servicios a domicilio a través de una aplicacion, asi como su experiencia en relacién con
la plataforma y las trabajadoras.

El trabajo de campo comenzo en marzo del 2020 y coincidié con el confinamiento de todo
el pais debido a la pandemia de la COVID-19. Por ello, las entrevistas también incluyeron
preguntas relacionadas con el impacto de la pandemia.

En la primera seccion de este informe se presenta el analisis de las entrevistas con las
trabajadoras. A continuacion, la segunda parte del informe expone el analisis de los datos
obtenidos en las entrevistas con las clientas.

Publico

Este informe se dirige principalmente a las personas interesadas en las experiencias del
trabajo en plataformas con perspectiva de género y en las experiencias de las trabajadoras
y las usuarias de plataformas digitales de trabajo en sectores muy feminizados. El informe
también esta dirigido a los responsables politicos que participan en comisiones y debates
sobre el futuro del trabajo o que intervienen en la regulacion laboral.

Metodologia

El trabajo de campo consistid en entrevistas con trabajadoras de la belleza afiliadas a dos
plataformas, Urban Company (UC) y Yes Madam (YM), y con clientas que utilizan estas
plataformas.? Las entrevistas tuvieron lugar en Bangalore y en la Region de la Capital Nacional
(NCR), donde se concentran los mayores volumenes de trabajadores de la gig economy del
pais.?’ La NCR abarca Delhi, Gurugram, Noida y sus alrededores.

% Para algunas trabajadoras, estas dos plataformas no constituian su primera experiencia trabajando en el sector de la belleza online. Habian
comenzado a trabajar online o habian trabajado anteriormente en otras plataformas, como HouseJoy o la ya desaparecida AtHomeDiva.

7 Lamentablemente, no hay datos fiables sobre la distribucion regional o sectorial de los ingresos ni de las trabajadoras. Para consultar
estimaciones aproximadas, véanse Rao 2019 y Salman y Vaishali 2019. Para tener en cuenta las variaciones regionales en las competencias
y la oferta de trabajadoras, asi como las preferencias de las clientas, se eligieron Bangalore, en el sur de la India, y la Region de la Capital

Nacional (NCR, por sus siglas en inglés), en el norte.

14
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Figura 1. Mapa de la India en el que destacan la Regién de la Capital Nacional (NCR) y Bangalore. Fuente de la imagen: Digital Future Society.

Las entrevistas comenzaron en marzo del 2020 y se prolongaron hasta noviembre de ese
mismo afo. La investigaciéon de campo se suspendid entre abril y julio del 2020 debido al
confinamiento que se impuso en respuesta a la pandemia de la COVID-19.

Se entrevisto a un total de 45 mujeres. De ellas, 15 estaban en Bangalore y trabajaban
para Urban Company. Las otras 30 se encontraban en la Region de la Capital Nacional;
de estas ultimas, 24 trabajaban para Urban Company y 6, para Yes Madam. La mayoria
de las trabajadoras incluidas en el estudio de campo comenzaron su relacion con las
plataformas (Urban Company y Yes Madam) antes del 1 de octubre de 2019.

Ademas, se entrevisto a 30 clientas, repartidas a partes iguales entre Bangalore y la NCR.
Todas las clientas incluidas en el estudio de campo habian solicitado algun servicio de
belleza online a partir del 1 de octubre de 2019.

Todas las clientas entrevistadas eran usuarias de Urban Company. Aunque estas clientas
probaron con otras plataformas como Yes Madam, volvieron a Urban Company por
considerar que esa plataforma ofrece una mejor experiencia con los servicios. De entre
las clientas de la NCR incluidas en el estudio, una se habia cambiado a Yes Madam porque
los servicios eran mas economicos que en Urban Company.

15
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Todas las entrevistas con las clientas se llevaron a cabo en inglés. Las entrevistas a
las trabajadoras fueron en el idioma que cada una prefirié: hindi o panyabi en la NCR,
e hindi o inglés en Bangalore.

Los encuentros duraron entre 30 y 90 minutos. Debido a las restricciones impuestas

por la pandemia, 12 de las entrevistas a trabajadoras de la NCR y todas las entrevistas a
trabajadoras de Bangalore se hicieron por teléfono. En cada ciudad se llevd a cabo un
encuentro presencial con una clienta; el resto se realizaron por teléfono. Los cuestionarios
que se entregaron a las trabajadoras y a las clientas figuran en los anexos 2 y 3. Las
entrevistas las hizo una mujer y solo se hicieron a mujeres, tanto trabajadoras como clientas.
Las entrevistadas se identificaron mediante contactos personales y muestreo de bola

de nieve. No fueron las plataformas quienes facilitaron el acceso de las investigadoras a
las trabajadoras, para evitar la posibilidad de represalias y limitar posibles sesgos en las
respuestas. Las investigadoras se pusieron en contacto con las trabajadoras de manera
independiente. Todas las entrevistadas recibieron compensacion por su tiempo, en forma
de dinero o de una tarjeta regalo.

En las entrevistas, tanto a las trabajadoras como a las clientas se les pidié informacién
demografica, incluidos datos sobre su edad, formacidn, ingresos, idiomas hablados y

el nimero de afios que llevaban en su ciudad de residencia. A las trabajadoras se les
pregunto por sus experiencias y su trayectoria profesional en el sector de la belleza, su
motivacion para buscar trabajo a través de plataformas/aplicaciones, los procesos de
incorporacion y formacidn, sus experiencias con las aplicaciones como trabajadoras, sus
rutinas profesionales y sus interacciones con las clientas. Ademas, se incluyeron preguntas
relacionadas con la pandemia de la COVID-19, su experiencia al respecto y como respondio
la plataforma a dicha situacion.

En las entrevistas con las clientas, se les pregunté por qué motivos concertaban servicios de
belleza y cuidado personal a través de plataformas online, en qué se diferenciaban de sus
experiencias con los servicios de belleza convencionales, su opinion sobre las trabajadoras
del sector de la belleza online, sus interacciones con las trabajadoras y cémo calificaban

sus servicios, ademas de su experiencia como usuarias de las aplicaciones con las que
solicitaban servicios de belleza. Al igual que en el caso de las trabajadoras, se incluyeron
preguntas relacionadas con la pandemia de la COVID-19.

Las entrevistas se transcribieron al inglés y se analizaron utilizando los principios de la
codificacion abierta y el andlisis comparativo constante para extraer temas que aporten
informacion sobre las experiencias de las trabajadoras del sector de la belleza y las clientas
de las plataformas de belleza online.?2°

28 Glaser y Strauss 1967
29 Strauss y Corbin 1990
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Sobre Urban Company y Yes Madam

Urban Company, antes llamada Urban Clap, tiene su sede en Gurugram, en la Regién

de la Capital Nacional (NCR).2° Se fundd en noviembre del 2014 “para que millones de
profesionales de los servicios, en todo el mundo, puedan prestar servicios a domicilio
como nunca antes”. Incluye servicios de belleza, masajes terapéuticos, reparacion de
electrodomeésticos, carpinteria, limpieza del hogar, pintura y fontaneria, entre otros. Los
servicios de belleza son uno de los sectores que mas rapidamente han crecido en la
plataforma.®? A 15 de enero de 2021, la pagina web de la plataforma afirmaba que contaba
con mas de 30.000 profesionales de diversos servicios (a los que este informe se referira
como trabajadores o trabajadoras) y 5 millones de clientes repartidos entre 27 ciudades,
incluidas 4 de otros paises: Abu Dabi, Dubai, Singapur y Sidney.

Antes de reunirse con los clientes, los trabajadores de Urban Company deben comprar
créditos de UC; cada crédito cuesta 10 rupias (INR). El nimero de créditos que deduce la
plataforma en concepto de comision depende de lo que el cliente reserve en la aplicacion
y de lo que cueste el servicio. La comision oscila entre el 5% y el 30 % del precio del
trabajo. Ademas de ingresos, Urban Company proporciona cobertura aseguradora a
todos los trabajadores que mantienen un perfil en la plataforma: 600.000 INR en caso

de fallecimiento o incapacidad, 70.000 INR en caso de hospitalizacion y 10.000 INR para
asistencia ambulatoria. Aparte de esto, los trabajadores que pertenecen al programa Gold
de la plataforma tienen derecho a una cobertura de seguro médico de hasta 100.000 INR.
Los trabajadores de dicho programa deben alcanzar un determinado umbral de ingresos y
mantener una valoracién minima, y la pertenencia al programa puede cambiar cada mes.
Dentro de esta plataforma, en el sector de la belleza, pertenecen al programa Gold entre el
10 % vy el 25 % de las trabajadoras.

En Urban Company, las trabajadoras deben ser puntuales al prestar los servicios. Si

llegan tarde, se les pueden deducir hasta 2 créditos, mientras que la penalizacion por no
presentarse es mayor y puede llegar a las 500 INR. No obstante, durante el confinamiento,
la empresa no aplico la penalizacion por impuntualidad. Las trabajadoras del sector de

la belleza pueden rechazar encargos, pero se enfrentan a penalizaciones si rechazan
servicios “recurrentes” o “exclusivos”. La penalizacion por rechazar un trabajo de este tipo
suele ser la comisidon que se obtendria por ese servicio. Y, si una trabajadora no acepta

al menos el 80 % de los encargos exclusivos, se arriesga a que se bloquee su perfil en la
aplicacion.

%0 Salvo que se indique lo contrario, la informacion sobre la plataforma se ha recopilado de su sitio web y de las entrevistas
con las trabajadoras.

8 Urban Company, s.f.

2 Salman 2020
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Yes Madam fue fundada en la NCR, en el afio 2016, por los hermanos Mayank y Aditya
Arya.®® Tomaron la decisiéon de lanzar la plataforma después de que Aditya tuviera una
mala experiencia en un salon de belleza. Una esteticista con poca experiencia le quemo
la piel durante un tratamiento facial y, aun asi, el salén le cobré un importe muy alto.

El objetivo de la plataforma era “organizar el sector de la belleza mediante servicios
asequibles y transparentes”, prestados en la comodidad de los hogares de las clientas.?*
El sitio web de Yes Madam afirma que sus precios son entre un 40 % y un 50 % inferiores
a los que ofrecen los salones de belleza.

Yes Madam cobra por separado el servicio y los productos utilizados durante los
tratamientos. Para los servicios, la plataforma aplica una politica de precios por minuto,
de modo que la clienta solo paga por el tiempo necesario para realizar el servicio que ha
solicitado. Un minuto de servicios puede costar 6 INR/min (esteticista normal) u 8 INR/min
(esteticista prémium). Las tarifas de los servicios prémium también se aplican en las horas
punta, es decir,de7a9hyde19a21h.

La empresa se lleva una comision fija del 20 % en todos los servicios, independientemente
del precio de estos. Ademas del 80 % del precio del servicio, las trabajadoras reciben una
paga fija de 100 INR en concepto de gastos de transporte cuando tienen que desplazarse
mas de 6 kilometros para llegar al domicilio de una clienta. Yes Madam ofrece un seguro,
aunque para obtenerlo las trabajadoras tienen que pagar una prima. Ninguna de las
entrevistadas habia contratado el seguro. Una vez que entran en la plataforma, las afiliadas
no tienen permitido eludir la aplicacidn ni prestar servicios adicionales sin tramitarlos
previamente a través de la aplicacion. Las trabajadoras pueden enfrentarse a sanciones si
se descubre que incumplen esta norma, e incluso pueden ser expulsadas de la plataforma.
Ademas, no pueden rechazar libremente a las clientas y; si lo hacen, deben explicar sus
motivos a la plataforma.

% La informacion sobre la plataforma se ha recopilado del sitio web de Yes Madam, de las entrevistas con las trabajadoras,
de Manan 2018 y de Chowdhary 2019.
34 Manan 2018
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Perfil de las trabajadoras del sector
delabelleza

Las trabajadoras del sector de la belleza entrevistadas tenian de 2 a 21 aflos de experiencia;
la mayoria, entre 6 y 15. En cuanto a su edad, la mas joven tenia 21 afios, y la mayor, 45. La
media de edad era de 32 afos. Por lo que respecta a su formacion, 24 de las 45 entrevistadas
habian completado la Secundaria, 10 habian completado el Bachillerato, 10 poseian un titulo
de grado y una habia cursado también estudios de postgrado.

De las 15 trabajadoras entrevistadas en Bangalore, 12 procedian de la region nororiental y
habian migrado a la ciudad por motivos laborales. Las otras 3 participantes eran de Bombay,
Punyab y Raipur. En la NCR, procedian de la region o de estados vecinos como Uttar Pradesh
y Haryana. En cada ciudad, la muestra de trabajadoras entrevistadas es un reflejo de las redes
de trabajadoras que ayudaron a difundir la oportunidad de realizar estas entrevistas. Por ello,
aungue las mujeres del nordeste también forman una parte visible de la mano de obra del
sector de la belleza en Delhi, no se encontraron mediante nuestra metodologia de bola de
nieve.

En cuanto al estado civil, el 64,4 % de las trabajadoras entrevistadas estaban casadas, casi el
14 % estaban divorciadas o separadas y el 22,2 % eran solteras.

Las trabajadoras de Bangalore y la NCR conversaban con las clientas en hindi o, con las que
no hablaban hindi, en un inglés basico. En Bangalore, 3 trabajadoras hablaban también en
canarés.

Una carrera profesional en el sector
delabelleza

Las esteticistas suelen comenzar en esta profesion por encontrarse en circunstancias
dificiles, mas que por vocacién. Muchas empezaron a trabajar en el sector de la belleza a una
edad bastante temprana y tras haber dejado de estudiar, ya fuera por una enfermedad o por
problemas econdmicos en su familia. Por ejemplo, cuando el primer ministro indio, Narendra
Modi, anuncié la repentina desmonetizacion de la divisa nacional el 8 de noviembre de 2016,
numerosas mujeres sufrieron una gran incertidumbre econdmica, debido a la reduccién de
los ingresos o a la pérdida de empleo de sus maridos. Su limitada formacion, especialmente
en comparacion con la de sus clientas, queda patente en sus perfiles demograficos, tal y
como se muestra en los graficos de este informe. Por otra parte, el 13,4 % de las trabajadoras
adoptaron esta profesién por problemas matrimoniales o inestabilidad en la vida familiar
debido a la violencia doméstica.
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Figura 2. Informacion demogréfica de las trabajadoras de plataformas del sector de la belleza y el bienestar entrevistadas.

Fuente de la imagen y de los datos: Digital Future Society.
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Las habilidades necesarias para trabajar como esteticista parecen faciles de adquirir

con rapidez, empezando en pequefos salones de barrio, por lo que es una via accesible
para alcanzar la independencia y la estabilidad econémica. La mayoria de las esteticistas
aprendieron su oficio mientras trabajaban. En el caso de las que pagaron por su formacion,
los centros solian ser ONG que ofrecian cursos de clases profesional para principiantes.
Algunas participantes también acudieron a formacién de pago para mejorar sus técnicas y
ascender a salones de mayor categoria. Por lo general, esto sucedia al cabo de varios

anos de actividad profesional, cuando la trabajadora intentaba adquirir competencias
especializadas —por ejemplo, de peluqueria y maquillaje— en marcas de salones
reconocidas, como VLCC, Lakme, O2 Spa y Jawed Habib. Para pagar esos cursos, las
trabajadoras ahorraron o pidieron préstamos. Dado que sus experiencias eran muy diversas,
el coste de los cursos debe contextualizarse de acuerdo con cada época. Una de ellas

pago por uno de ellos 2.500 INR a una ONG, a finales de los aflos noventa, mientras que otra
afirmé haber pagado 150.000 INR por uno de 3 meses en la Academia Lakme justo antes de
la pandemia.®®

En Bangalore, el 80 % de las trabajadoras entrevistadas procedian de la region nororiental

de la India, donde el cuidado de la piel se valora especialmente. Las trabajadoras observan
perspectivas de crecimiento en la profesion: con el aumento de la renta disponible se esta
incrementando la demanda de servicios de belleza y cuidado personal.

La transicion a las plataformas online

Segun los testimonios de las trabajadoras, no se suele mantener el puesto de trabajo en

un mismo saldn de belleza mas de un par de afos. La oportunidad de usar plataformas

online para conseguir empleo llegd, principalmente, a través de sus contactos personales.

A algunas se lo recomendaron sus familiares y amigos, o bien amistades y compaferas

de profesion que ya estaban en esas plataformas. Ademas, las plataformas incentivan

el boca a boca, ofreciendo a sus trabajadores entre 1.000 y 3.000 INR por cada nuevo
companfnero que atraigan a la plataforma. Segun explicaron en las entrevistas, las trabajadoras
recomendaron a otras personas que se unieran y ellas mismas se inscribieron por medio de
recomendaciones.

Las plataformas online se consolidaron ain mas como una opcioén laboral seria a través de
las diversas formas en que se presentaron a las trabajadoras. Estas Ultimas afirmaron haber
visto anuncios de empresas como Urban Company, y haber notado que algunas personas ya
trabajaban para ellas, por los uniformes y los kits que llevaban, con la marca de la empresa.

La mayoria de las trabajadoras empezaron a usar estas plataformas para recibir un salario
mas alto y para tener mejores oportunidades de empleo, o bien para escapar de superiores
y compaferos hostiles. Las trabajadoras esperaban ganar mas que el salario tipico mensual,

% En el anexo 1, se puede consultar un desglose de todos los precios e importes mencionados en el informe.
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de 20.000 INR, que les ofrecian sus puestos en salones convencionales. La remuneracion
en las plataformas funciona por comisiones, y a las trabajadoras se les dice que cuanto
mas trabajen, mas podran ganar. Urban Company prometia que los afiliados de mayor
rendimiento podrian obtener unos ingresos mensuales de 70.000 INR.%¢

En el caso de Urban Company, por ejemplo, una vez descontados la comisidn y otros gastos
(como los costes de los productos o el transporte al domicilio de la clienta), la plataforma
afirma que las trabajadoras pueden llegar a ganar hasta 30.000 INR al mes, una cantidad
que esta por encima del salario minimo correspondiente a una semana de 48 horas. Esta
afirmacion parte del supuesto de que el precio minimo de un servicio solicitado por una
clienta es de 600 INR y de que una trabajadora presta al menos 3 servicios al dia, 6 dias a la
semana (o bien no se toma mas de 50 horas libres durante un mes natural, con una jornada
laboral de 9 a 19 h).

Condiciones laborales

Ingresos y ahorros

Aunque las entrevistadas declararon que sus ingresos habian aumentado con las plataformas
online, su capacidad de ahorro variaba en funcion de su situacion familiar. Las participantes
con situaciones domésticas complicadas ahorraban menos que las que tenian maridos con
un empleo estable. Dos trabajadoras explicaron que habian ganado y ahorrado mas como
trabajadoras online e indicaron que habian comprado electrodomésticos, como frigorificos,
televisores y aparatos de aire acondicionado. Varias trabajadoras de Delhi sefialaron que no
ahorraban dinero a través de entidades bancarias formales, sino por medios informales, como
“botes” mensuales. Todas las entrevistadas en Bangalore eran inmigrantes y la mayoria tenian
que enviar dinero a su casa o a sus maridos.

Codigo de la Seguridad Social del 2020

En el periodo 2017-2018, el 90,7 % de la mano de obra de la India trabajaba en el sector
no organizado.’” Los trabajadores no organizados o informales son aquellos que no tienen
contrato, “seguridad en el empleo, seguridad laboral y seguridad social”®.

% Aunque a todas las trabajadoras les preocupa cumplir los objetivos que establece la plataforma, las afiliadas a Urban Company
declararon que si no los alcanzan no se las penaliza, pese a que se las amenace con hacerlo. De todas maneras, desde el confinamiento,
Urban Company ha dejado de imponer objetivos a sus trabajadores.

87 Murthy 2019

% La National Commission of Enterprises in the Unorganised Sector (Comision Nacional de Empresas del Sector No Organizado’ o NCEUS)
2009 emplea indistintamente los términos informal y no organizado: “El sector no organizado esta formado por todas aquellas empresas
privadas no constituidas en sociedad que pertenecen a individuos o familias y que se dedican a la compraventa y produccion de bienes

y servicios, que operan de manera individual o colectiva y tienen menos de diez empleados en total”. Los trabajadores no organizados

son “aquellos ocupados en el sector no organizado o en hogares, quedando excluidos los trabajadores en situacion regular que reciben
prestaciones de la seguridad social pagadas por los empleadores vy los trabajadores del sector formal sin empleo ni prestaciones de la

seguridad social pagadas por los empleadores”. Referencia: National Commission for Enterprises in the Unorganised Sector (NCEUS) 2015.
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El nuevo Cdédigo de la Seguridad Social de la India del 2020 es “una ley para modificar
y consolidar las leyes relativas a la seguridad social, con el objetivo de extender la
seguridad social a todos los empleados y trabajadores, ya sea en el sector organizado,
en el no organizado o en cualquier otro”°. Su propédsito es unificar las prestaciones de
la seguridad social para los empleados que anteriormente estaban sujetos a diferentes
instrumentos juridicos.

La nueva ley incluye el concepto de gig workers (trabajadores de la gig economy),
definido en términos generales como aquellas personas que “realizan un trabajo o
participan en un acuerdo laboral y obtienen ingresos por dichas actividades fuera

de las relaciones tradicionales entre empleador y empleado”. También incluye los
conceptos de trabajador de plataformas y trabajo en plataformas. El Cédigo define

el primero como “una persona que realiza un trabajo en plataformas o participa en
él”, y el segundo, como “un acuerdo laboral fuera de una relacion tradicional entre
empleador y empleado en el que las entidades o los individuos utilizan una plataforma
online para acceder a otras entidades o individuos con el fin de resolver problemas
concretos, proporcionar determinados servicios o cualquier otra actividad que pueda
ser notificada por el Gobierno central, a cambio de un pago™®. De acuerdo con la
nueva ley, los trabajadores de plataformas deben registrarse en un portal online para
recibir los beneficios que establece el Codigo.

El caso de las trabajadoras del sector de la belleza

Tanto Urban Company como Yes Madam clasifican a las trabajadoras como auténomas.
Si un salon de belleza convencional tiene diez empleados o menos, no esta obligado

a pagar las cotizaciones a la seguridad social de las trabajadoras. Lamentablemente,
en la investigacion no se obtuvieron datos sobre el nimero de esteticistas formales e
informales empleadas en el sector convencional. Es probable que algunas cadenas de
salones de belleza, como VLCC, cubran las prestaciones de algunas de sus empleadas.
Sin embargo, la ausencia de datos detallados sobre el tipo de prestaciones que
ofrecen estas cadenas y qué tipo de empleados abarcan nos hace suponer que la
inmensa mayoria de las esteticistas (tanto en las plataformas como en la economia
tradicional) no se benefician de ellas. En el mejor de los casos, reciben incentivos por
cumplir determinados objetivos.

39 Ministry of Law and Justice, Government of India 2020

0 bid.
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Flexibilidad de horarios

Aparte del aumento potencial de los ingresos, las trabajadoras de plataformas online
afirmaron tener mayor control sobre sus horarios que con el empleo en salones
convencionales. En los salones se espera que las trabajadoras estén ahi durante toda la
jornada laboral, que a menudo llega a durar 12 horas aunque no haya clientas; hay ratos en los
que no tienen nada que hacer. Una de ellas dijo que se inscribié en una plataforma porque

se dio cuenta de que las personas de su barrio que trabajaban en plataformas solian volver

a casa antes que ella. Trabajaba en un salén del que no podia salir hasta las 21 h de la noche

y queria tener un horario mas razonable.

Las trabajadoras suelen ocuparse entre 6 y 8 horas diarias en las plataformas, pero pueden
elegir las franjas horarias que prefieren. La jornada laboral de Urban Company, por ejemplo,
es de 9 a 19 h. Durante este periodo, la plataforma exige a las trabajadoras que marquen su
disponibilidad en un calendario dividido en franjas horarias de dos horas. Las trabajadoras
mencionaron que se les desaconsejaba librar los fines de semana, salvo en caso de
urgencias inevitables, ya que en esos dias hay mucha demanda. Ademas, sefialaron que
tienen flexibilidad para organizarse su horario, lo que les permite dedicar tiempo a las tareas
domésticas y a las responsabilidades familiares, como el cuidado de los nifios.

A las trabajadoras les gustaba especialmente la facilidad con la que podian tomarse tiempo
libre bloqueando esas franjas horarias en sus calendarios sin tener que enfrentarse a los
propietarios de los salones, que a menudo se negaban a concederles permiso. Un par de
entrevistadas explicaron que esto las ayudaba a ir a su ritmo y descansar entre un servicio

y otro, indicando desde su movil que no estaban disponibles en ese momento, algo que no
habrian podido hacer en un empleo convencional. Otra menciondé que decidié desconectarse
del trabajo durante los examenes de su hija para ayudarla con sus estudios, algo que tampoco
habria sido posible trabajando en un salén. Una de ellas anadid que estudiaba y trabajaba por
su cuenta como magquilladora entre las franjas horarias de la plataforma.

El inicio del trabajo en la plataforma

Pruebay seleccion

Las trabajadoras mencionaron que las plataformas no les pedian ningun tipo de certificacion
previa como esteticistas. Sin embargo, todas las trabajadoras afirmaron haberse sometido

a una prueba y haberla superado, tanto en el caso de Urban Company como en el de Yes
Madam. En dichas pruebas, tenian que demostrar sus técnicas de tratamientos faciales y de
depilacion con cera y con hilo antes de empezar a recibir encargos.
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Incorporacion y formacion

Urban Company ofrece una formacién que las trabajadoras deben completar antes de poder
prestar sus servicios a las clientas. Las esteticistas con al menos un afio de experiencia laboral
previa entran en la escuela de perfeccionamiento de Urban Company, que incluye un periodo
de formacion de diez dias. Al octavo dia, se determina mediante un examen si es necesario
ampliar el periodo de formacion a quince dias. Si se amplia la formacion, hay otro examen el
decimotercer dia.

Quienes no tienen experiencia previa deben asistir a un programa de seis semanas llamado
Urban Company Academy. La plataforma también ofrece una sesion de repaso de un dia para
aquellas que vuelven a la plataforma después de ausentarse durante mas de cinco meses.

Por otra parte, a las trabajadoras que obtienen valoraciones bajas, la plataforma les exige que
asistan a programas formativos de repaso acordes con los motivos que hayan indicado las
clientas al valorar negativamente a esas trabajadoras. Algunas entrevistadas informaron de
que, tras el confinamiento, Urban Company empezd a cobrar a los nuevos trabajadores que
querian unirse a la plataforma una cuota de formacion que ascendia a entre 8.000 y 10.000 INR.
Dijeron que algunas de sus amigas, a las que acababan de remitir a la plataforma para trabajar,
decidieron no inscribirse tras conocer este nuevo coste de formacion.

Normalmente, el programa de formacién de diez dias incluye practicas y demostraciones
diarias donde las trabajadoras deben aplicar lo aprendido bajo la supervision de los instructores
de la plataforma. Los cursos abarcan diversos temas, desde los productos propios de la
empresa que utilizaran las trabajadoras hasta diferentes técnicas faciales y de depilacion con
hilo y con cera. También incluyen técnicas de mejora para adaptarse a los ultimos avances en

el sector. Durante la pandemia, se ha vuelto a ofrecer formacién en algunos aspectos como la
depilacion con hilo sin contacto vy la realizaciéon de tratamientos faciales con guantes.

Asimismo, las trabajadoras informaron de que, durante el periodo de formacion, habian
aprendido sobre protocolo y acerca de como relacionarse con las clientas. Segun los
comentarios de una de ellas, “la comunicacién con las clientas mejora después de la
formacion. Aprendi, por ejemplo, a preguntarles si podemos dejar el calzado en la entrada,
porque quiza nos digan ‘'no, hay perros y se pueden llevar tus zapatos’”. Otra entrevistada

dijo que aprendio a preguntar a las clientas si debia tener cuidado con cosas como no tocar
el timbre al llegar, para no causar molestias, por ejemplo, si habia bebés u otras personas
durmiendo en la casa. La formacion también aborda aspectos relacionados con los productos
utilizados, el cuidado personal y la higiene. Por ejemplo, se ensefa a las trabajadoras que los
residuos generados durante el servicio no se deben tirar a la basura en casa de la clienta.
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En las sesiones de formacién también se les ensefa a protegerse. Esto es especialmente
necesario, porque a veces hay hombres que se hacen pasar por mujeres para contratar
servicios de masaje. Una trabajadora indico que ella se basa en su propia experiencia, y en lo
aprendido en las sesiones de formacion, para evaluar la situacion:

“En caso de duda, les pregunto cual es su tono de piel, ya que estas cosas solo

las saben las mujeres. Los hombres no saben nada sobre la piel o su tonalidad.

Les pregunto, por ejemplo, qué producto les aplicaron la tiltima vez que les
hicieron una limpieza facial y si tuvieron algtin tipo de reaccion o algo asi. También
les pregunto como es la textura de su piel. Les pido que se conecten y hablen
conmigo en ese momento, y si le dan el teléfono movil a la seiiora, entonces vale,
pero si no, no voy. Normalmente, cuando llego a casa de la clienta, si abre la puerta
un hombre, no entro. Les pido que llamen primero a la sefiora”.

Por ultimo, durante el periodo de formacion, los instructores de la plataforma explican a las
trabajadoras como utilizar la aplicacion y los términos y condiciones de la plataforma. Las
trabajadoras usan la aplicacion en inglés aunque no dominen el idioma, ya que los mensajes
que aparecen en ella son faciles de entender. Si las trabajadoras siguen teniendo dificultades
al utilizar la aplicacion, recurren a sus compaferas o a un familiar mas joven para que las
ayude.

Urban Company anima a las trabajadoras que completan y aprueban la formacién a solicitar
un certificado de Reconocimiento de Formacion Previa (RPL, por sus siglas en inglés), que
puede resultar Util si quieren progresar en su carrera profesional, al fomentar las posibilidades
de microemprendimiento.” La empresa ofrece esta opcion desde que firmé un memorando
de entendimiento con la National Skill Development Corporation (‘Corporacion Nacional de
Desarrollo de Habilidades’).*?

En el caso de Yes Madam, la plataforma ofrece un programa de formacion de tres meses para
las trabajadoras que no tienen experiencia previa en el sector de la belleza. Las trabajadoras
pagan 20.000 INR por participar en este programa. Para las que tienen experiencia previa,

el periodo de formacion dura 10 dias de media. Durante la formacidn, a las trabajadoras se

les ensefan cuestiones relacionadas con la higiene y habilidades comunicativas, y se las
prepara para tratar con las clientas. Para garantizar la comodidad y seguridad de la clientela y
mantener la higiene, las trabajadoras llevan siempre guantes y mascarillas. Y, una vez realizado
el servicio, limpian y eliminan todos los residuos siguiendo las instrucciones de las clientas.

Acceso a Internet y a teléfonos moviles

Evidentemente, un requisito indispensable para utilizar aplicaciones de telefonia movil
es tener acceso a un smartphone. En los ultimos afos, ha crecido mucho el nimero
de propietarios y usuarios de teléfonos moviles con conexién a Internet en la India,

4 Para obtener mas informacion sobre el plan RPL lanzado en el 2015 por el Ministerio de Desarrollo de Habilidades y Emprendimiento
de la India, véase PMKVY, s.f
“2 The Business Line 2019
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especialmente en las ciudades. En este pais, en 1994, habia apenas 1,1 teléfonos por cada
100 personas, cifra que en el 2018 habia ascendido a 93,27.4> 44 En el 2018, el 98,12 % de
las conexiones telefonicas eran de acceso movil, de las cuales el 34,7 % correspondian

a conexiones a Internet de banda ancha.

La mayoria de las trabajadoras entrevistadas tenian smartphones con dos tarjetas SIM
entre las que alternaban por diversas razones, como la conectividad o el precio (en
diferentes momentos del dia) o para separar su vida laboral de la personal. Algunas
trabajadoras con conexion movil a Internet poco fiable declararon haber instalado una red
Wi-Fi en casa, especialmente para recibir notificaciones de trabajos en la aplicacion.

Tras la formacion

Una vez superada la formacidn, las trabajadoras deben facilitar sus documentos de identidad,
como las tarjetas Aadhaar y PAN, dos de los medios de identificacion con fotografia que

se suelen considerar validos.*® Urban Company también las anima a recomendar a cinco
personas que puedan estar interesadas en trabajar en la plataforma. Algunas trabajadoras
informaron de que la policia podia acudir a sus domicilios para verificar la informacion.
Como se describe a continuacion, todas las trabajadoras deben comprar los productos de la
plataforma para utilizarlos en su trabajo.

Por ultimo, para que las clientas puedan contratar sus servicios en la plataforma Urban
Company, las trabajadoras deben comprar créditos de UC. Cada uno de estos créditos tiene
un coste de 10 INR. A continuacion, la empresa deduce estos créditos como comision por
los trabajos, en funcién de cuanto se cobra a las clientas por los servicios que reservan

con la trabajadora en la aplicacion. La comision oscila entre el 5 % y el 30 % del coste del
servicio. Como ya se ha mencionado, Yes Madam se queda con una comision fija del 20 %

y proporciona a las trabajadoras un pago por los desplazamientos, pero no un seguro.

Compra de productos

Cuando las trabajadoras se inscriben en Urban Company, deben invertir 40.000 INR en un
kit que contiene 84 productos. La plataforma ofrece préstamos para cubrir este coste, pero
cobra un tipo de interés de entre el 18,5 % y el 23,2 %, y el dinero prestado debe devolverse
en un periodo de cuatro meses.*® Tras esa compra inicial, las trabajadoras deben seguir
adquiriendo todos los articulos y los productos a la plataforma. Aunque este requisito
aumenta los costes para las trabajadoras, la plataforma lo justifica como un método para
garantizar que los servicios de presten de una manera estandarizada. La plataforma hace
un seguimiento de la frecuencia y el tipo de servicios prestados por las trabajadoras para
controlar los niveles previstos de los productos y estimar cuando sera necesario reponerlos.

4 Bell et al. 1996

4 Department of Telecommunications (DoT) 2018

%5 La tarjeta Aadhaar contiene un nimero de identificacion de 12 digitos con verificacion biométrica y la expide la Unique Identification
Authority (‘Autoridad de Identificacion Unica’) para todos los residentes de la India. La tarjeta PAN contiene el Numero de Identificacion
Fiscal Permanente de los contribuyentes de la India y la emite el Departamento Tributario de la India.
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Segun informo Urban Company a sus trabajadoras afiliadas, mientras utilizaran los productos
adquiridos en la plataforma, estarian protegidas ante cualquier responsabilidad derivada de
las reclamaciones de las clientas. Aquellas que no podian afrontar el coste del kit completo
optaban por los préstamos que ofrecia la plataforma. Para conceder los préstamos, la
plataforma solicita facturas de electricidad, contratos de alquiler o el carné de votante

como prueba para verificar el domicilio, asi como cheques de pago diferido.

Al igual que Urban Company, Yes Madam exige a sus trabajadoras que compren todos los
productos exclusivamente en la plataforma. Ademas, las trabajadoras de Yes Madam deben
mantener un inventario minimo por valor de 5.000 INR. Sin embargo, la plataforma ofrece a
las clientas la posibilidad de reducir los costes del servicio si se utilizan sus propios productos;
en ese caso, la plataforma solo les cobra por el servicio. Si optan por los productos de Yes
Madam (con un margen de beneficio del 25 %), las clientas reciben sobres sellados de un solo
uso. El argumento de la plataforma para emplear estos sobres individuales es que, cuando

los salones utilizan productos de recipientes grandes, los precios son mas opacos. Las
trabajadoras de Yes Madam siempre deben abrir los sobres delante de la clienta, para evitar
manipulaciones y falsificaciones. Los sobres que no se gastan del todo se dejan en casa de la
clienta.

El trabajo mediante la aplicacion

Recepcion del encargo

Urban Company utiliza un algoritmo para identificar a las trabajadoras que pueden cumplir
los requisitos del servicio solicitado y que estan disponibles en el momento y lugar preferidos
por la clienta. A las trabajadoras les aparece una notificacion sobre el servicio. Hay tres

tipos de servicios, en funcion de como los notifica la aplicacion: los servicios normales se
comunican a todas las trabajadoras; los servicios exclusivos se solicitan a una de ellas en
concreto, y los servicios recurrentes son aquellos encargos en los que la clienta solicita de
nuevo a la misma trabajadora. Los servicios también tienen asignado un codigo de colores:
los servicios normales son azules, mientras que los recurrentes y los exclusivos son verdes.

Las trabajadoras informaron de que, si no aceptan servicios durante las horas en las que se
han marcado como disponibles, la plataforma las llama para preguntar el motivo. Algunas
entrevistadas se quejaron de que sus clientas habituales a menudo encontraban sus franjas
horarias ocupadas cuando intentaban reservar servicios con ellas, aunque se hubieran
marcado como disponibles en el calendario. En esas ocasiones, las trabajadoras pedian

a las clientas que compartieran capturas de pantalla con el departamento de atencion al
cliente de la plataforma para que pudieran resolver el problema. Las clientas de Yes Madam
pueden solicitar servicios mediante la aplicacion, llamando al centro de atencion telefénica
de la plataforma o a través de WhatsApp. Cuando las clientas programan una cita con
antelacion, las trabajadoras pueden aceptar el encargo a través de la aplicacion. En cambio,
cuando las clientas requieren servicios inmediatamente, el centro de llamadas contacta con
las afiliadas disponibles y les pide que acepten la cita. En estos casos, las trabajadoras senalan
que tienen poca libertad para rechazar las citas.
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Desplazamiento al lugar del servicio

Las trabajadoras informaron de que se les asignaban encargos en funcion de su ubicacion y se
esperaba que se desplazaran a un radio de 10 kilometros. Las trabajadoras de Urban Company
también explicaron que recibian solicitudes de servicios exclusivos muy cerca de donde ellas
estaban. Si no aceptaban estos encargos, la plataforma las llamaba para pedirles explicaciones.
La decision de las trabajadoras de aceptar una solicitud se basaba tanto en la duracion y la
remuneracion del servicio como en la distancia que debian recorrer para realizarlo. Por ejemplo,
si la clienta estaba lejos, solian rechazar el encargo si se trataba de un servicio de bajo coste
(como una depilacion sencilla), pero lo aceptaban si el importe de ese trabajo era mayor. Las
trabajadoras también dijeron que consultaban la duracion de los trayectos en Google Maps para
comprobar el estado del trafico antes de aceptar una oferta.

El medio de transporte depende de la distancia que se debe recorrer y del tiempo disponible. En
la NCR, los desplazamientos se realizan sobre todo en ciclomotor: el 53,3 % de las trabajadoras
van solas y al 13,3 % las llevan sus familiares; el 13,3 % depende de los tuk-tuks, y un porcentaje
similar, del transporte multimodal (es decir, una combinacion de tuk-tuk y autobus, tuk-tuk y
metro o tuk-tuk y a pie). Las trabajadoras también declaran utilizar plataformas de transporte
compartido como los coches de Uber u Ola o las motos de Rapido para ir a trabajar. Los
autobuses no suelen ser el modo preferido, debido a que las bolsas con las que cargan las
trabajadoras pesan mucho.

+ Modo de desplazamiento al trabajo

(14 %

o Il Acompaiada por un familiar
Tuk-tuk

I Unacombinacién de varios modos de transporte

I Cochede Ola/Uber

\ Tuk-tuk de Ola/Uber
28 @ ciclomotor

3%

54 %

Figura 3. Cémo se desplazan las trabajadoras de las plataformas de belleza y bienestar a sus lugares de trabajo.

Fuente de la imagen y de los datos: Digital Future Society.

Actualizaciones sobre el encargo

Una vez que las trabajadoras aceptan un encargo, utilizan la aplicacion para informar de
sus movimientos y que la plataforma pueda seguir el progreso del trabajo. Las trabajadoras
marcan su hora de llegada al domicilio de la clienta, asi como la hora de inicio y fin del
trabajo. Las trabajadoras no se enfrentan a sanciones por pasar demasiado tiempo en casa
de la clienta, pero si llegan tarde, Urban Company les impone una penalizacion de 10 INR.
Por lo tanto, llegar a tiempo a casa de la clienta es una prioridad para las trabajadoras.
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Como consecuencia de la pandemia de la COVID-19, las trabajadoras también deben enviar
fotografias en las que aparezcan con mascarilla, guantes y pantallas de proteccion facial, asi
como lavandose las manos y acondicionando su zona de trabajo antes de empezar el servicio.

Preferencias de las trabajadoras en cuanto a los servicios

Las trabajadoras informaron de que calculaban los costes a la hora de elegir el tipo de
servicios que iban a realizar. Una de ellas explico que les decia a las clientas a menudo que
no tenia lejia, porque apenas ganaba nada con la lejia, dado el coste del producto. Asimismo,
las trabajadoras consideraban que los frecuentes descuentos y promociones que Urban
Company ofrecia a las clientas eran “injustos” y “las explotaban”. Aunque estas ofertas
generaban mas trabajo, la plataforma mantenia la misma estructura de comisiones y precios
de los productos, lo que significaba que las trabajadoras seguian teniendo que cubrir los
mismos costes pese a recibir menos dinero por sus servicios.

Cuando se les pregunté si preferian prestar ciertos tipos de servicios de belleza mas

que otros, las entrevistadas manifestaron sistematicamente su aversion a los trabajos de
pedicura. Esto se debe a dos motivos. En primer lugar, el barrefio para realizar las pedicuras
ocupa espacio y pesa mucho, por lo que es incoémodo de transportar. En segundo lugar, las
pedicuras duran mas tiempo del que la empresa asigna al servicio en la aplicacién. Aunque
las clientas estaban mas contentas y daban mejores valoraciones si las trabajadoras hacian el
servicio con calma, el hecho de ofrecer pedicuras, con la consiguiente inversiéon de tiempo,
limitaba los ingresos de estas ultimas. Urban Company aument? las tarifas de las pedicuras
tras las reiteradas quejas de las trabajadoras. Sin embargo, dado que al mismo tiempo se
aumento la comision que se quedaba la plataforma, los ingresos de las trabajadoras por las
pedicuras no variaron.

Videos de formacion

Urban Company también utiliza la aplicacion para enviar a las trabajadoras videos de
formacion que deben ver. Estos videos adquirieron mayor importancia durante la pandemia,
puesto que ya no era posible asistir a formacién presencial. La aplicacién hace un seguimiento
de las visualizaciones de los videos y las trabajadoras reciben una marca verde que aparece
junto a su nombre una vez que los han visto. Los videos no se pueden adelantar, ya que se
intercalan con preguntas para las que las trabajadoras tienen que elegir una respuesta.

Si fallan, deben volver a ver el video y contestar de nuevo a las preguntas.

Reposicion de productos

Segun el sistema establecido por Urban Company, las trabajadoras tienen que comprar los
productos a través de la plataforma, haciendo pedidos en la aplicaciéon. La empresa les dice
a las trabajadoras que, si compran productos en el mercado libre, no solo se las penalizar3,
sino que incluso se las podria expulsar de la plataforma. Las entrevistadas informan de que
la empresa hace un seguimiento de su actividad laboral para estimar el tiempo que debe
transcurrir entre las compras de los productos. Si ha pasado un tiempo “razonable” desde
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que hicieron el ultimo pedido, la plataforma llama a las trabajadoras para preguntarles
como estan atendiendo nuevos encargos sin reponer existencias. Las entrevistadas también
explicaron que Urban Company realiza auditorias para comprobar si utilizan productos de

la empresa. Estas auditorias a veces no estan programadas y son un control sorpresa en los
propios domicilios de las trabajadoras. Desde el confinamiento, la plataforma lleva a cabo
sus auditorias de productos a través de videollamadas por Zoom, en ocasiones, mientras la
trabajadora presta un servicio a una clienta.

Las trabajadoras afirman que compran el material desechable, como las bandas de ceray

el material de depilacion con hilo, en el mercado libre, ya que en este tipo de productos la
marca no es un factor importante. Salvo esos articulos, el resto del material, como las cremas
faciales, lo adquieren a través de la plataforma a fin de protegerse ante posibles demandas

si alguna clienta tiene una queja. Dado que la plataforma puede tardar hasta una semana

en entregar las existencias, las entrevistadas declararon que a veces hacian compras de
emergencia en el mercado libre. Todas las trabajadoras afirmaron tener suficientes existencias
a mano, ya que Urban Company no cobraba gastos de envio en los pedidos superiores a
2.500 INR.

En Yes Madam, las trabajadoras también deben comprar los productos a la plataforma.

En caso de necesidad urgente, pueden adquirir productos de otros proveedores, siempre
que compartan una foto del producto con su superior y reciban la aprobacion para realizar
la compra.

Valoraciones de las clientas

Una vez realizado el servicio, las clientas valoran a las trabajadoras (de O a 5 estrellas) y

Urban Company lleva un registro de las valoraciones. El seguimiento se realiza de dos

formas: una, las valoraciones totales (la puntuacién acumulada de todos los servicios
realizados por la trabajadora); la otra, la media de las 50 valoraciones y comentarios mas
recientes. Las trabajadoras comienzan con una valoracion de 5 estrellas cuando se inscriben
en la plataforma y deben mantener 4 estrellas o mas para seguir formando parte de Urban
Company. En agosto del 2019, la plataforma comenzo a permitir que las trabajadoras valoraran
a sus clientas.

Al principio, las trabajadoras podian ver quién las habia valorado, pero la plataforma elimino
esta posibilidad mas adelante. Ahora, las valoraciones y los comentarios se mantienen en el
anonimato, aunque las afiliadas pueden ver sus valoraciones medias y leer los comentarios
que han recibido. Ademas, pueden descargarse la aplicacion para clientas vy, asi, ver quién las
ha valorado y leer sus comentarios. La plataforma introdujo esta opacidad para proteger la
privacidad de las clientas, después de que algunas trabajadoras se enfrentaran a quienes les
habian asignado valoraciones negativas: dado que sus perfiles se bloquean si las valoraciones
bajan de 4, si esto ocurre, ya no pueden aceptar ningun trabajo. Los perfiles bloqueados

solo vuelven a activarse después de que la trabajadora asista a un nuevo curso de formacién
centrado en los aspectos en los que obtenia peores puntuaciones.

A las trabajadoras de Yes Madam también se las valora, en este caso en una escala del 1 al

5. La aplicacion permite a las afiliadas ver qué puntuacion les asigna cada clienta, y ellas
también pueden valorar a sus clientas. Sin embargo, a diferencia de Urban Company, las
trabajadoras de Yes Madam desconocen cémo calcula la plataforma la valoracion que muestra
a las clientas.
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Consecuencias de las valoraciones bajas

Las valoraciones preocupan mucho a las trabajadoras, ya que repercuten directamente en

su capacidad laboral. Una de ellas menciond que las valoraciones son tan importantes que
conocia a compaferas que distraian a la clienta pidiéndole un vaso de agua y se valoraban
rapidamente con 5 estrellas desde el teléfono de la clienta. Otras indicaron que se sentian mal
y se desanimaban cuando recibian malas valoraciones. Decian que querian dejar el trabajo,
pero que no lo hacian debido a las responsabilidades familiares. También afirmaban sentirse
enfadadas o frustradas, o tener problemas para dormir. Una entrevistada dijo que su religion y
la Biblia eran una gran fuente de consuelo para controlar su ira. Otra trabajadora sefalé que le
resultaba dificil olvidar a la persona que la habia tratado mal y que después le asigné una mala
valoracion. Explico: “Acabo de recibir una mala critica de alguien que es 10 o 15 aflos mas
joven que yo. Me he sentido muy mal, sucia. No la he olvidado, ni he olvidado su casa. Todavia
recuerdo donde vive y me sé su direccion de memoria”.

Urban Company comenzd a permitir que las trabajadoras valoraran a las clientas en Agosto de
2019. Cuando se les pregunté si asignaban malas valoraciones a las clientas, las trabajadoras
respondieron que lo hacian cuando la situacion lo merecia. Otra de ellas contestd: “Cuando
doy una mala valoracioén a una clienta, también escribo un comentario largo explicando

por qué”. Las trabajadoras declararon haber aguantado a clientas dificiles de tratar porque
estaban en juego sus propias valoraciones. Una de ellas afirmd que una vez le pidieron realizar
ciertos servicios a la mujer mientras el marido miraba, lo cual le hizo sentirse muy incomoda, y
se marcho.

Sin embargo, la mayoria de las situaciones dificiles para las trabajadoras se deben a que

las clientas se quejan del servicio recibido o se niegan a pagar. Las trabajadoras de la

NCR denunciaron estos incidentes mas que las de Bangalore. Una de ellas incluso pidio
explicitamente que su area de servicios se limitara al sur de Delhi, pese a no vivir cerca de
esa zona, porque consideraba que recibiria un mejor trato de esas clientas. Cuando se les
pidio que comentaran el sistema de valoracion, las trabajadoras de Urban Company ubicadas
en la NCR dijeron que conocian el funcionamiento del sistema de valoracion y sabian que se
basaba en una media de 50 servicios realizados. Sin embargo, no estaban al tanto de que,
para mejorar su valoracion, tenian que recibir 5 estrellas en 10 servicios. Las trabajadoras

de Bangalore, por el contrario, estaban menos seguras de cémo funcionaba el sistema de
valoraciones y su percepcion general era que, aparte de dar lo mejor de si mismas, no podian
controlar realmente sus puntuaciones.

Organizacion colectiva

Urban Company exige a las trabajadoras afiliadas que se comuniquen regularmente con los
responsables de su categoria. Antes de la pandemia de la COVID-19, las trabajadoras también
tenian que asistir a sesiones de formacion sobre el lanzamiento de nuevos productos y
servicios en sus centros adscritos. Sin embargo, la plataforma no fomenta ni acepta a ningun
colectivo controlado por las propias trabajadoras como canal de interaccion con ellas, y se

33



& Digital

N
&% Future Society

limita a las iniciativas emprendidas por la direccion de la empresa. Estas iniciativas incluyen una
linea telefénica de ayuda y grupos de WhatsApp para que las trabajadoras expresen sus quejas;
debates frecuentes en pequefos grupos de discusion con otras trabajadoras, organizados en
las oficinas de la empresa o en cafeterias, y una encuesta trimestral de satisfaccion laboral

para que las trabajadoras den su opinidn sobre su experiencia con la empresa y comenten los
cambios que desearian ver en las politicas.

Las trabajadoras de Yes Madam también tienen grupos de WhatsApp para la comunicacion
formal, organizados por regiones. Por ejemplo, hay un grupo de Delhi Occidental al que
pertenecen todas las trabajadoras y el personal administrativo de esa zona. Los directivos y los
instructores se comunican a través de esos grupos. Durante el confinamiento, los grupos de
WhatsApp se utilizaron para difundir informacién y videos de formacion. Como los directores
de la empresa estan en los grupos de WhatsApp, estos no se utilizan para emprender acciones
colectivas.

Las entrevistas a las trabajadoras revelaron que no tienen grupos de WhatsApp independientes
y exclusivos para comunicarse entre ellas.

La posibilidad de sortear la plataforma

Cuando se les pregunt6 si eludian la plataforma para conseguir clientas por si mismas,
ahorrandose asi las comisiones, las trabajadoras mostraron una notable fidelidad al empleador.
Aungue algunas trabajadoras dijeron que trabajaban por su cuenta para sus clientas habituales,
la mayoria consideraba que seguir en la plataforma era, en general, mejor para ellas. Otras
trabajadoras se abstenian de sortear la aplicacion por temor a que la plataforma las bloqueara
si lo descubiria.

Las trabajadoras hablaron de una relacion simbidtica con la plataforma, en la que se necesitan
la una a la otra para sobrevivir. Como dijo una de ellas: “Si nosotras ganamos, ellos ganan, y
nosotras necesitamos encargos, ya que trabajamos a base de comisiones. Si todo el mundo
empieza a prescindir de la plataforma, ;cémo va a sobrevivir la empresa?”. Las trabajadoras
también sefalaron que se sentian mas valoradas al acudir a los domicilios de las clientas si
lo hacian contratadas a través de la aplicacion. Ademas, informaron de que sus uniformes y
kits despertaban la curiosidad de algunas mujeres cuando las veian fuera de casa, por lo que
las contactaban después para que les prestaran servicio. Sin embargo, las entrevistadas les
pedian que solicitaran el servicio a través de la aplicacion, ya que no querian tener que estar
negociando las tarifas. Una de las trabajadoras también menciond que se sentia protegida al
utilizar la aplicacion. En caso de que ocurriera algo, podia llamar a la linea de asistencia para
que la ayudaran.

Cuando las trabajadoras recibian solicitudes de servicios adicionales una vez que llegaban

a casa de una clienta, dependiendo de lo que les pidieran, decidian o no prestar el servicio

y quedarse con el dinero. Una trabajadora de Bangalore afirmé que mostraba a las clientas
imagenes de sus trabajos como maquilladora cuando acudia a prestarles los servicios de
belleza habituales, y les dejaba su numero. Informé de que esta estrategia le permitia conseguir
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clientas para su trabajo de maquilladora, que llevaba a cabo fuera de la plataforma. Un par
de trabajadoras de la NCR también mencionaron que utilizaban las visitas a las clientas como
oportunidades de venta directa de pintalabios Avon y productos ModiCare.

Las trabajadoras que eludian la aplicacion también declararon que utilizaban los productos de
la plataforma para servicios no relacionados con esta. Argumentaban que la plataforma nunca
les cuestionaba si compraban mas de lo necesario: solo les pedia explicaciones si adquirian
menos de lo que la plataforma consideraba que necesitaban usar.

Profesionalizacion e identidad propia

Cuando se les pregunto por su identidad profesional, las trabajadoras mencionaron
repetidamente el mismo conjunto de atributos, haciendo hincapié en la profesionalidad

mas que en el espiritu emprendedor. Coincidian en que es muy importante llevar la ropa
limpia y planchada, asi como un maquillaje ligero que incluyera pintalabios y delineador de
ojos, y el pelo recogido en un mofo con una redecilla. Una de las entrevistadas comparo

a las trabajadoras del sector de la belleza con las azafatas y las enfermeras, diciendo que

era importante que estuvieran bien arregladas, ya que de lo contrario las clientas no les
permitirian acercarse a ellas. Las trabajadoras sefnalan que es esencial cuidar el aspecto,
puesto que el rostro es lo primero en lo que se fijan las clientas. Ademas, es importante hablar
con suavidad y estar atenta a las necesidades de las clientas.

Mas alla del aspecto fisico, otros atributos como la puntualidad, la organizacién y el
acondicionamiento del espacio antes de empezar a trabajar, la limpieza una vez finalizado el
trabajo y no apresurarse en el servicio contribuyen a ser profesional. Una trabajadora incluso
menciond que, al igual que un médico puede dar un diagndstico a un paciente, ser una
esteticista profesional significa que ella también debe ser capaz de observar la piel de una
clienta y sugerirle un tratamiento facial adecuado.

Consecuencias de la pandemia
de la COVID-19

En el momento de finalizarse el trabajo de campo para este estudio, en noviembre 2020, la
pandemia de la COVID-19 habia causado mas de 170.000 fallecimientos en la India.*’ El trabajo
y los ingresos de las trabajadoras del sector de la belleza, tanto en las plataformas como en
los salones convencionales, se redujo de la noche a la mafnana, mientras que las clientas
recurrieron a aplicarse los tratamientos en casa y por si mismas. En la siguiente seccion se
describe cdmo ha influido esta gran crisis sanitaria en el acceso al trabajo y las rentas de las
esteticistas, y cdmo ha respondido la plataforma.

47 Organizacién Mundial de la Salud 2021
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Sobre larecepcion de encargos

El trabajo comenzo a ralentizarse antes del 24 de marzo del 2020, dia en que la India

anuncio formalmente el confinamiento. Las clientas ya habian ido desapareciendo y, con

las restricciones, las plataformas no podian operar oficialmente como empresas. Urban
Company canceld todos los servicios programados a partir del 22 de marzo sin imponer
ninguna penalizacién a las trabajadoras. Un par de entrevistadas informaron de que, durante

el confinamiento, siguieron trabajando por su cuenta para algunas clientas que las habian
llamado a sus nimeros personales. Sin embargo, la mayoria afirmo que en ese periodo no
tenian nada que hacer y estaban desesperadas por trabajar. Una trabajadora afirmo que incluso
estaba dispuesta a realizar trabajos domésticos, pero que no consiguio ningun trabajo porque
nadie permitia que entraran en su casa personas ajenas.

Sobre los ingresos

El confinamiento tuvo muchas repercusiones y las afiliadas sufrieron una gran pérdida de
ingresos. Urban Company ofrecio a sus trabajadoras un préstamo de hasta 5.000 INR y la
mayoria lo aprovecho. Sin embargo, todas las entrevistadas informaron de que durante el
confinamiento agotaron sus ahorros y tuvieron que pedir dinero prestado a familiares y amigos
para poder seguir adelante. Yes Madam no ofrecio ningun préstamo a sus trabajadoras.

Comunicacion de la plataforma con las trabajadoras

Las trabajadoras de Urban Company informaron de que recibian llamadas periodicas de los
responsables de su categoria para comprobar como estaban y animarlas a tener paciencia.
Los responsables de su categoria también les dieron consejos de seguridad y les sugirieron
que gestionaran bien su dinero hasta que la situacién mejorara. Por otra parte, esta plataforma
anuncié que concederia una indemnizacion de 1.000 INR al dia durante 14 dias a las
esteticistas que se contagiaran del virus mientras trabajaban. Yes Madam no ofrecié ningin
seguro a sus trabajadoras.

Sobre el trabajo

Segun los testimonios de las afiliadas a Urban Company, a lo largo del confinamiento,
recibieron mensajes de la plataforma relativos a sesiones de formacion sobre como trabajar
durante la pandemia. La formacion incluia el uso de equipos de proteccion. La plataforma
comenzo a cobrar a las clientas una “tasa de higiene” para compensar el gasto de proporcionar
mascarillas y guantes a las trabajadoras. Las entrevistadas también mencionaron que se
ofrecieron sesiones de formacion sobre, por ejemplo, cdmo hacer la depilacién con hilo
sosteniendo el hilo alrededor del cuello en lugar de entre los dientes. Ademas, tenian que
grabar videos de si mismas demostrando cémo aplicaban estas nuevas técnicas y subirlos a la
aplicacion para poder optar a los encargos. Después, cuando la situacién se fue normalizando,
las trabajadoras tenian que introducir su temperatura en la aplicacion todos los dias, pues

de lo contrario no se les asignaban nuevas clientas. También informaron de que tardaban

mas en completar los servicios, ya que les llevaba mas tiempo preparar el espacio, limpiar las
herramientas y realizar los servicios asegurandose de seguir las normas de higiene que les
exigia la plataforma. Las trabajadoras de Yes Madam mencionaron haber recibido videos de
formacion a través de WhatsApp cuando el confinamiento empezo a remitir.

36



& Digital

N
&% Future Society

Aspiraciones futuras

En general, las trabajadoras expresaron satisfaccion con el empleo en estas plataformas,
salvo por el deseo de recibir una mayor remuneracion. En consecuencia, muchas de ellas
tenian la intencion de seguir trabajando mediante la aplicacién mientras su salud se

lo permitiera, pero se mostraban intranquilas por lo que podrian hacer a medida que
envejecieran. Les preocupaba tener que trabajar muchas horas para cumplir los objetivos.
Las trabajadoras que se acercaban a los 40 afios, y las que superaban esa edad, estaban
especialmente preocupadas por si podrian cargar con el peso de sus bolsas y subir escaleras
con el paso del tiempo, ademas de realizar trabajos fisicamente exigentes como masajes y
pedicuras. Una de las entrevistadas conto que habia desarrollado problemas en los discos
lumbares y que le resultaba especialmente dificil hacer las pedicuras. Tuvo que enviar sus
resonancias magnéticas a Urban Company para que dejaran de asignarle pedicuras. Otra
entrevistada informé de que le habian aparecido manchas en la piel por estar al aire libre
todos los dias y tener un horario de comidas irregular.

Para las trabajadoras, la Unica sensacion de ser emprendedoras provenia de otros proyectos
al margen de su relacién con la plataforma, no de ella. Algunas trabajadoras mencionaron que
deseaban montar sus propios salones de belleza, mientras que otras explicaron que querian
emprender un negocio paralelo que no requiriera una gran inversion de capital como, por
ejemplo, la venta de ropa.
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Perfil de las clientas

La edad media de las clientas entrevistadas era de 29 afos. La mas joven tenia 22 afos, y

la mayor, 35. Todas habian ido a la Universidad: 11 poseian un titulo de grado y 19 habian
completado ademas estudios de posgrado. Dos tercios de las clientas trabajaban a tiempo
completo, 3 eran auténomas, 4 eran estudiantes y 3 estaban en paro. La gran mayoria de las
clientas (25 de 30) percibia unos ingresos anuales de 1.000.000 INR o mas.

El paso a las plataformas online

El principal incentivo para que las clientas reserven servicios de belleza y cuidado personal en
una aplicacion es el ahorro de tiempo y esfuerzo. En lugar de tener que ir al salon de belleza,
el servicio se les presta en casa. A las clientas les resultaba cémodo poder determinar las
franjas horarias en las que podian recibir los servicios en lugar de pedir cita en los salones.
Ademas, al reservar cita en salones, es posible que no estuvieran disponibles las franjas
horarias que les convenian, o que se les cobrara un suplemento por recibir los servicios

en horas punta, por ejemplo, a la hora de salir del trabajo. El precio también fue un factor
importante que animé a las clientas a explorar los servicios online. Una clienta dijo que ahora
recurria a los servicios de belleza con mas frecuencia porque los servicios online eran mas
baratos. Otra indico que se sentia mas segura cuando recibia masajes en casa porque a
veces, en las noticias, aparecian salones de belleza que, en realidad, eran tapaderas de otras
actividades como la prostitucion.

Al recibir los servicios en casa, las clientas disfrutan de una mayor sensacion de control.

Las entrevistadas mencionaron que en los salones se tarda mas, porque las trabajadoras
suelen estar atendiendo también a otras clientas. Ademas, advirtieron que, a diferencia de

lo que ocurre en los establecimientos convencionales, las trabajadoras online no criticaban

su cuerpo ni trataban de venderles productos y servicios adicionales para cumplir sus
objetivos. Las clientas sefalaron que en casa era mucho mas facil controlar si la trabajadora
utilizaba materiales y productos nuevos y desechables, ya que los abrian delante de ellas, algo
que no sucede en los salones convencionales, donde la higiene y la limpieza no siempre estan
garantizadas.

Otros factores que influyeron en la decisidon de recurrir a servicios online fueron el ambiente
coémodo y relajante que pueden crear en casa, por ejemplo, eligiendo qué canciones poner
mientras reciben los servicios. Ademas, las clientas consideraban que la atmodsfera de los
salones, donde muchas personas charlan o cotillean, no era muy relajante. Al reservar los
servicios online, podian desconectar en su propio hogar y no tenian que preocuparse por
volver a casa después de recibir el masaje cuando preferian irse a dormir directamente.
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Caracteristicas demograficas de las clientas
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Figura 4. Caracteristicas demograficas de las usuarias de plataformas de belleza y bienestar entrevistadas.

Fuente de la imagen y de los datos: Digital Future Society.
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Servicios online y convencionales

A pesar de empezar a utilizar las nuevas plataformas online, las clientas siguen recurriendo
a centros convencionales en funcién del tipo de servicio que requieren, la infraestructura
necesaria para la realizacion del trabajo y la urgencia con la que lo necesitan.

Las clientas declararon que no solicitaban servicios relacionados con el cabello a través de

la aplicacion, porque preferian a ciertos estilistas o salones de marcas de confianza. Los
servicios relacionados con el cabello requieren habilidades especiales, y las clientas sienten
que, si no les gusta el resultado, pueden volver al salon de belleza para arreglarlo, mientras
que la aplicacion no les ofreceria ese tipo de soluciones. Las clientas estan dispuestas a
desplazarse hasta 15 kildmetros para acudir a su peluquero o peluquera preferido, que suelen
encontrar a través de recomendaciones personales.

Por otra parte, las clientas mostraron preferencia por acudir de forma presencial a los servicios
que requieren cierta infraestructura o equipamiento. En el caso de los servicios de spa, por
ejemplo, las clientas sefalaron que en su casa no hay tanto espacio, lo que supone una
limitacion a la hora de usar equipamiento como las camillas plegables, que las trabajadoras
tendrian que llevar consigo. En el caso de los servicios de peluqueria, las clientas prefieren
que el estilista les lave el pelo en lavabos disefados especificamente para ello, en lugar de
hacerlo ellas mismas en casa. Algunas clientas indican que optan por recibir servicios de spa
y masajes fuera de casa cuando les apetece un cambio o relajarse lejos del entorno doméstico
sin ser interrumpidas por cuestiones del hogar.

Para ciertos servicios breves de cuidado personal, como la depilacion con hilo de las cejas y
el labio superior —un servicio habitual—, las clientas suelen acudir a salones convencionales,
ya que las plataformas requieren un gasto minimo. Por ejemplo, en Urban Company, las
clientas deben encargar servicios por un valor minimo de 599 INR por pedido. En estos casos,
las participantes dijeron que acudian a salones de belleza convencionales para recibir esos
servicios de cuidado personal.

Por ultimo, las entrevistadas afirmaron que también acudian a salones convencionales en caso
de urgencia para recibir servicios sin cita previa, ya que no siempre era posible solicitar un
servicio tan inmediato en las plataformas.

Valoracion de las trabajadoras

Aungue la mayoria de las clientas mostré indiferencia en cuanto a la trabajadora que les prestaba
sus servicios, la preferencia por una esteticista concreta solia depender del tipo de servicio
solicitado. Las clientas son mas propensas a solicitar esteticistas concretas para servicios como
tratamientos faciales, masajes y depilacién con hilo, en comparacién con otras tareas de cuidado
personal como la depilacion con cera. Sin embargo, todas las clientas afirmaron que leian las
opiniones y consultaban las valoraciones antes de elegir a una trabajadora.
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A la hora de calificar a las trabajadoras, las clientas revelaron que eran conscientes de que las
valoraciones influian en su permanencia en la plataforma y dijeron que solian asignarles una
calificacion de entre 4 y 5 estrellas si no tenian quejas. Las clientas afirmaron que valoraban

mal a una trabajadora si no respondia a sus sugerencias mientras realizaba el servicio y si les
causaba mas dolor del necesario durante los tratamientos. También dijeron que no pasaba nada
si las trabajadoras llegaban un poco tarde a un servicio, ya que sabian que podian retrasarse

a causa del trafico o por problemas para encontrar el domicilio. Por lo tanto, no les asignan malas
valoraciones si esto ocurre.

Las clientas mencionaron que las trabajadoras les recordaban expresamente que las valoraran

en la aplicacion una vez que terminaban el servicio. Algunas de ellas lo solicitan con mas
insistencia y agresividad que otras. Una participante conté que, a veces, las trabajadoras no se
marchan hasta que estan seguras de haber recibido una valoracién de 5 estrellas. Una clienta
menciond que se saltaba las valoraciones porque le daba pereza. Las participantes dijeron que
comentaban directamente con las trabajadoras todo lo relacionado con el servicio en si, pero que
por lo general reportaban en la aplicacion las opiniones negativas relacionadas con la higiene.

Por otro lado, las clientas no siempre eran conscientes de que las trabajadoras también las
valoraban, aunque si sabian que los conductores de Ola y Uber lo hacian. En cualquier caso, todas
las clientas consideraban que era justo y pensaban que las trabajadoras las valoraban en funcién
de su amabilidad y de lo bien que les hacian sentir. Las clientas tampoco sabian que podian ser
expulsadas de la plataforma, pero, igualmente, opinaban que era algo justo para proteger a las
trabajadoras de los posibles incidentes desagradables que podrian darse en casa de las clientas.

La posibilidad de sortear la plataforma

Cuando se les pregunto si considerarian la idea de eludir la plataforma y ponerse en contacto
con las trabajadoras directamente para solicitar sus servicios, la mayoria de las clientas dijeron
que no estaban dispuestas a hacerlo, pero mencionaron que las trabajadoras, a menudo, les
ofrecian sus servicios directos. Dos clientas respondieron que habian contactado de esa manera
con algunas de ellas porque asi se ahorraban el 18 % correspondiente al impuesto sobre bienes
y servicios. Sin embargo, el principal motivo para no eludir la plataforma era que, si prescindian
de esta y surgia algun tipo de disputa, no podrian acudir al servicio de atencion al cliente.

Dos clientas de Bangalore mencionaron que la trabajadora rechazé su sugerencia de sortear la
aplicacion, lo cual las disuadio de preguntar a otras que conocieron mas tarde. Curiosamente,
las clientas afirmaron que preferian sortear la aplicacion de Urban Company con los trabajadores
de los servicios domésticos de la plataforma que con las esteticistas.

42



& Digital

N\
&% Future Society

La experiencia de las clientas con la aplicacion

Las clientas indicaron que apenas usaban la aplicacion para otra cosa que no fuera solicitar
servicios, seleccionar trabajadoras, concertar citas y valorar a las trabajadoras. Las clientas
de Urban Company mencionaron que hablaban con el servicio de atencion al cliente en
dos supuestos: los retrasos de las trabajadoras y las cancelaciones. También sefalaron

que desinstalaban la aplicacion una vez que habian recibido el servicio, por lo que no la
tenian siempre en el mévil. Ninguna clienta dijo haber leido los términos y condiciones de
la aplicacion. Sin embargo, las clientas mencionaron haber leido los comentarios de otras
usuarias antes de empezar a utilizar Urban Company.

Pagos

Las clientas explicaron que preferian realizar las transacciones por medios digitales para pagar
los servicios una vez completados. Una clienta declard pagar por adelantado, pues preferia

no tener que abordar los pagos después de recibir el servicio, dado que le suele entrar sueino.
Ademas, sefialaron que las trabajadoras les habian pedido que pagaran directamente en
efectivo o en sus propias carteras digitales en lugar de hacerlo a través del método de pago
de la plataforma. Un par de clientas dijeron tener siempre a mano algo de dinero en efectivo,
porque sabian que las trabajadoras lo preferian asi. Por otro lado, no se suelen dar propinas,
ya que las clientas consideran que ya estan pagando lo suficiente por los servicios, aunque un
par de clientas afirmaron que daban propinas de entre 50 y 150 INR.

Interpretacion de la profesionalidad
de las trabajadoras

Debido a la formacién que ofrecen las plataformas a sus trabajadoras, las clientas atribuyen
una identidad profesional a las trabajadoras de la plataforma. En consecuencia, las clientas
no se preocupan por que les preste los servicios solicitados una de ellas en concreto,

a pesar de que ambas aplicaciones ofrecen la posibilidad de elegir. Las clientas revelaron
que la puntualidad, limpieza, pulcritud y organizacion, sumado a las buenas valoraciones y la
experiencia, contribuyen a percibir a las trabajadoras online como profesionales.

La calidad de su trabajo también se menciond como un factor determinante a la hora de
calibrar la identidad profesional de una trabajadora. El tema del dolor experimentado en
servicios como la depilaciéon con hilo se repitié en varias entrevistas. Las clientas indicaron
que las que son profesionales tienen las habilidades necesarias para causar el minimo
dolor. Otras observaciones hacian referencia a los masajes faciales y a si las trabajadoras
sabian aplicar la presion justa. Las clientas también mencionaron que la capacidad de
escuchar y seguir las instrucciones, y de anteponer la comodidad de la clienta, son sefales
de profesionalidad. Por ejemplo, varias clientas mencionaron que percibian mayor o
menor profesionalidad segin como respondian las trabajadoras a sus comentarios sobre la
temperatura de la cera.
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Por ultimo, las clientas también se refirieron a su experiencia antes y después de recibir el
servicio con la aplicacion. En las observaciones previas al servicio, las clientas mencionaron
que estaban impresionadas por el nivel de autosuficiencia de las trabajadoras, que tenian
todas las herramientas necesarias para realizar diversas tareas, como espatulas, cuencos para
mezclar, barrefos de pedicura, sdbanas limpias, toallas desechables, etc. Las clientas también
mencionaron que les llamo la atencion el hecho de que las trabajadoras no necesitaran
instrucciones cuando preparaban un servicio y que incluso la limpieza del espacio después
del servicio requeria poca intervencion.

Consecuencias de la pandemia
dela COVID-19

Comunicaciones de la plataforma durante la pandemia

Dado que el trabajo de campo coincidio con la pandemia, a las clientas también se les
pregunto sobre el tipo de comunicaciones que recibieron de las plataformas durante ese
periodo. Las clientas declararon haber visto anuncios en las redes sociales cuando se fueron
suavizando las restricciones y las plataformas retomaron sus servicios. Quienes tenian
instalada en su movil la aplicacidon de Urban Company afirmaron haber recibido notificaciones
y mensajes sobre la reanudacion de los servicios y anunciando ofertas y descuentos. Ademas,
la plataforma lanzo una campana publicitaria con personajes célebres de la television que
respaldaban las practicas de seguridad de las plataformas durante la pandemia. Sin embargo,
no todas las clientas estaban al tanto de que hubiera famosos promocionando la plataforma,
e incluso las que lo sabian dijeron que no influyé en su decision de solicitar servicios.

Uso de servicios durante la pandemia

Las consumidoras relataron sus rutinas de belleza y cuidado personal durante la pandemia:
desde solicitar servicios online porque en casa podian controlar los aspectos relacionados
con la higiene hasta aplazar indefinidamente los servicios de belleza, realizando esas rutinas
en casa y por su cuenta. Las clientas declararon haber empleado practicas de cuidado
personal como la cera fria y las mascarillas para el rostro y el cabello. Sin embargo, la mayoria
consideraba complicada la autodepilacion con cera o con hilo. Algunas también sefalaron
que las ayudaron sus parejas (y viceversa) para, por ejemplo, cortarse el pelo.

Urban Company exigia a las clientas que encargaban servicios online que declararan su estado
de salud en la plataforma, aunque estas explicaron que su declaracion no se verificaba de
ninguna manera. Ademas, indicaron que las trabajadoras llevaban equipos de proteccion,
guantes y mascarillas, y lo limpiaban todo delante de ellas antes de comenzar el servicio, lo
que transmitia fiabilidad y profesionalidad. Dos clientas mencionaron que preguntaban a la
trabajadora donde habia estado antes de ir a su casa. Una clienta, incluso, recogié y llevo

de vuelta a la trabajadora a casa para garantizar su seguridad. Otra dijo que se aseguraba de
reservar el primer turno del dia para ser la primera persona a la que visitara la trabajadora.
Todas las clientas dijeron que estaban dispuestas a pagar entre 50 y 100 INR adicionales

por los gastos de higiene. Sin embargo, una clienta comentoé también que, si aumentara el
coste, utilizaria la aplicacion con menos frecuencia. Las clientas que utilizaron Yes Madam
no informaron de ninglin cambio en las condiciones de prestacién de los servicios.
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Este estudio pretende ser una instantanea de las experiencias de las trabajadoras y las clientas
que utilizan dos de las mayores plataformas digitales de trabajo que operan en el sector de la
belleza y el bienestar en la India. De este informe se pueden extraer varias conclusiones.

En primer lugar, las trabajadoras se sintieron atraidas por el trabajo en la plataforma,
principalmente, debido a que les ofrecia unos salarios mas altos y un mayor control sobre
su horario laboral que los salones convencionales. Al comparar el trabajo mediante la
aplicacion con la posibilidad de prescindir de ella y ofrecer servicios por cuenta propia, la
mayoria de las entrevistadas consideraron que, en términos generales, les convenia mas
permanecer en la plataforma. Entre las ventajas de trabajar con la aplicacidén se encuentran
el no tener que negociar los precios con las clientas y el sentirse mas valoradas cuando
visitan sus casas. Las trabajadoras también sefalaron que sus uniformes y kits despertaban
la curiosidad de algunas mujeres con las que se cruzaban en la calle. Aparte de esto, algunas
afirmaron sentirse mas protegidas al usar la aplicacién, ya que podian llamar a la linea de
asistencia en caso de que hubiera algun problema.

Tanto en Urban Company como en Yes Madam, las trabajadoras son auténomas. En ambos
casos, las plataformas controlan aspectos clave de su actividad: las trabajadoras solo
pueden utilizar productos de la empresa y tienen que comprarlos en la plataforma; ademas,
tienen que llevar uniforme y recibir formacion al empezar a trabajar y, mas adelante, asistir
a formacion continua. Las empresas piden explicaciones a las trabajadoras cuando estas
no aceptan los servicios y hacen un seguimiento de su progreso, exigiéndoles que envien
actualizaciones sobre sus movimientos en la aplicacion. Desde el inicio de la pandemia,

las trabajadoras también deben enviar fotografias en las que aparezcan con mascarilla y
realizando tareas de limpieza, tanto de si mismas como del espacio utilizado.

En general, a las trabajadoras les preocupan las valoraciones, especialmente recibir
valoraciones bajas y comentarios negativos. Inicialmente, las trabajadoras podian saber qué
clientas las habian valorado. La plataforma eliminé después esta posibilidad para proteger

la privacidad de las clientas, pero las trabajadoras pueden averiguarlo igualmente por otros
medios. Por otra parte, Urban Company permite a las trabajadoras valorar a las clientas desde
agosto del 2019.

En cuanto a la experiencia de las clientas, consideran que reservar servicios a domicilio

en la aplicacion aporta varias ventajas. La principal es el ahorro de tiempo y esfuerzo. Otra
ventaja es el precio, ya que las clientas consideran que los servicios contratados a través de la
aplicacion salen mas baratos que acudir a un salén de belleza. A las clientas también les gusta
poder crear un ambiente relajante en casa, sin que el personal del salon las presione para

que compren determinados productos o se sometan a otros tratamientos. Al mismo tiempo,
recrear un ambiente de spa en el hogar puede ser dificil, por lo que para ciertos servicios las
clientas prefieren acudir a un centro.

Dicho esto, la forma en que se “plataformizan” los sectores y los servicios depende de varias
cuestiones, y la confianza es una de ellas. Por lo general, las clientas siguen acudiendo a los
salones tradicionales para determinados servicios, como los de peluqueria. Estan dispuestas
a desplazarse hasta 15 kilometros para acudir a su peluquero o peluquera preferido, a quien

conocen y en quien confian, y cuyo estilo estético saben que encaja con el suyo.
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Sin embargo, no es tan importante quién presta otros servicios como la depilacion con cera
o con hilo. Esto refleja los comportamientos de las consumidoras en el sector tradicional,
donde las clientas suelen tener un salon preferido para los servicios que requieren ciertas
habilidades, como la peluqueria.

El estudio de campo coincidio con los primeros meses de la pandemia de la COVID-19,

una crisis sanitaria que, hasta la fecha en que se finalizo el trabajo de campo, habia causado
mas de 170.000 muertes en la India.*® Las trabajadoras del sector de la belleza se encontraban
entre las profesionales que vieron como su actividad y sus ingresos se reducian drasticamente
de la noche a la mafana, mientras las clientas recurrian a tratamientos caseros aplicados por
ellas mismas. Segun nuestras entrevistadas, aunque Urban Company les ofrecié un préstamo,
el importe no fue suficiente para evitar que las trabajadoras tuvieran que gastar todos sus
ahorros. Con el paso del tiempo, las medidas de confinamiento se suavizaron y la actividad se
fue reanudando.

Las plataformas ofrecieron formacion y exigieron a las trabajadoras que aplicaran los
protocolos de seguridad.

¢Qué viene ahora?
De cara al futuro, otros estudios de investigacion podrian abordar las siguientes cuestiones:

- ¢Como es la experiencia de las trabajadoras y las clientas que usan plataformas digitales
de trabajo en el sector de la belleza y el bienestar en otros paises como Australia (donde
ya opera Urban Company)?

- ¢Cuales son los principales temas que se identifican al estudiar la dinamica del trabajo
en plataformas en sectores muy feminizados? ;Cuales son las similitudes y diferencias
entre los sectores y las experiencias de las trabajadoras?

- ¢Cuales son los diferentes modelos de negocio y las relaciones entre las plataformas
y las trabajadoras en diferentes partes del mundo en sectores muy feminizados?

- ¢Qué otros sectores muy feminizados, ademas de los cuidados a domicilio, el trabajo

domeéstico y el sector de la belleza, estan experimentando también un aumento del
trabajo en plataformas digitales?

4% Organizacion Mundial de la Salud 2021
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AneXxo 1: Tablas de referencia de monedas
internacionales para las cifras incluidas
en el informe

Costes iniciales y continuos para las trabajadoras

Tarifas de formacione

incorporacion de Urban 8.000-10.000 89,17-111,48 77,37-96,72 106,66-133,34
Company

Tarifa de formacion
de Yes Madam (para
trabajadoras sin
experiencia)

20.000 222,82 193,34 266,66

Compra inicial
obligatoria de productos 40.000 445,92 386,88 533,40
de Urban Company

Pedido minimo para
entrega gratuitade
productos de Urban
Company

Nivel minimo de
Ingresos de las trabajadoras

Salario mensual

habitual en salones 20.000 222,82 193,34 266,66
convencionales

2.500 27,88 24,18 33,34

Ingresos mensuales
minimos esperados 30.000 334,35 29013 399,99
con Urban Company

Ingresos mensuales
potenciales con Urban 70.000 780,15 676,90 933,31
Company

Pago por desplazamiento 100 1mm 0,97 1,33

Incentivo por
recomendacion 1.000-3.000 1,14-22,28 9,67-19,33 13,33-26,67
alaplataforma
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Tasas y penalizaciones para las trabajadoras
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INR EUR ‘ GBP ‘ USD
““
Crédito de
10-20 0,11-0,22 0,10-0,20 0,13-0,27
Hasta 500 Hasta 5,57 Hasta 4,83 Hasta 6,67
no presentarse
Costes adicionales para las clientas e informacion sobre ellas
INR EUR ‘ GBP ‘ USD
““
Promedio de propina por
servicio (apenas se dan 50-150 0,56-1,67 0,48-1,45 0,67-2,00
propinas)
Nivel de salario anual de Mas de
la mayoria de las clientas Mas de 11.153 Mas de 9.677 Mas de 13.339
(25 de 30) 1.000.000

Costes y compensaciones durante la pandemia

EUR

‘ GBP ‘ UsD

Préstamo que ofrecio
Urban Company a las
trabajadoras cuando
la pandemia paralizé
su actividad

5.000

55,75

48,36

66,68

Indemnizacion diaria

de Urban Company

para las trabajadoras
que se contagiaron de
coronavirus en el trabajo
(14 dias de duracion)

1.000

114

13,33

Sobrecargo por higiene
de las clientas que estan
dispuestas a pagarlo

50-100

0,56-111

0,48-0,97

0,67-1,33

Fuente de la imagen: Digital Future Society. Fuente de los dat:

os: XE.com 202149

% Tasas de cambio consultadas en XE.com el 15 de abril de 2021.
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Anexo 2: Cuestionario de entrevista
a las trabajadoras

Datos demograficos

1. Nombre
2. Edad

3. Formacion
a. Secundaria
b. Bachillerato
c. Grado
d. Posgrado

4. iDe donde es?

¢;Cuando se mudd a Bangalore/Region de la Capital Nacional (NCR)?
(NUumero de meses/afios)

6. Estado civil
a. Casada
b. Soltera

7. ¢Comparte alojamiento?
a. No
b. En caso afirmativo:
i ¢Vive con sus padres (si es menor de edad)?

8. Numero de idiomas que conoce
a. Indique en cuantos idiomas puede hablar
b. Indigue en cuantos idiomas puede leer
c. ¢Enquéidioma se comunica con las clientas?

9. (Tiene alguna propiedad? (Puede elegir varias respuestas)
a. Coche
b. Moto/ciclomotor
c. Movil o smartphone (Mas adelante habra Mas preguntas relacionadas con esta
respuesta)
i.  ¢Para qué lo utiliza?
1. Comunicacion
2. Informacion
3. Entretenimiento
4. Fuente alternativa de empleo
5. Otros fines, especifique cuales
d. Ordenador/portatil/tableta
e. Bicicleta
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Trabajo en una plataforma online

10.

.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Siempre ha trabajado en el sector de la belleza?
a. En caso afirmativo:
i.  ¢Cuantos anos lleva en esta profesion?
ii. ¢Por qué ha elegido esta profesion?
b. Silarespuesta es no:
i. ¢A qué se dedicaba antes?
ii. ¢Por qué se paso al sector de la belleza?

En cuanto al trabajo en plataformas online:

a. ¢Siempre ha trabajado a través de plataformas online?

b. ¢Para cuantas plataformas online ha trabajado?

c. ¢Para qué plataforma online trabaja?

d. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando para esta plataforma online?

¢Qué tipo de formacion profesional ha recibido?
a. Formacidn y certificaciones oficiales
i No
i. Si
1. Nombre del certificado
2. ¢Qué organizacion se lo concedio?
3. ¢Cuéndo se le concedio?
b. Practicas de formacion

¢Por qué servicio es mas conocida entre las clientas?
a. ¢Qué cree que atrae a las clientas hacia usted (aspecto, conducta, calidad
del trabajo)?

Digital
Future Society

b. (Cree que tiene que hacer un esfuerzo adicional para atraer a mas clientas?

c. ¢Qué significa para usted el término profesionalidad?

;Tiene algun otro empleo a la vez?
a. Silarespuesta es no, {por qué?
b. En caso afirmativo:
i. ¢Trabaja en el sector de la belleza en otras plataformas online?
ii. ¢Trabaja en algun otro sector online?
iii. ¢Trabaja en el sector de la belleza in situ?
iv. ¢Trabaja en algun otro sector in situ?

Expectativas de la plataforma online

a. ¢Cuantas horas/servicios/clientas al dia tiene obligacion de atender?

b. ¢Qué tipo de servicios suele prestar?

c. ¢Cudl es el nUmero minimo de horas que tiene que permanecer con la ses
iniciada en la aplicacién?

d. ¢Existe una franja horaria en la que deba tener la sesién iniciada (por ejem
de9a19 h)?

Horario de trabajo

a. ¢Cuantas horas al dia suele trabajar en la aplicacion?
b. ¢Cuantos dias a la semana trabaja?

c. ¢A cuantas clientas les presta servicios cada dia?

ion

plo,
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17. ¢Como se desplaza a la ubicacion de las clientas?

En moto/ciclomotor

En coche

En taxi

En servicio de moto de alquiler o compartida (Indique cual de las dos)
En transporte publico (p. €j., autobus); especifique cual

A pie

~® Q00T

18. ¢Cuanto tiempo esta dispuesta a dedicar al desplazamiento para prestar un servicio?

19. Facilidad de uso de la aplicacion
a. ¢La aplicacion esta disponible en el idioma con el que se siente comoda?
b. ¢Le parece facil de usar?

Ingresos/ahorros

20. ¢Es usted la unica fuente de ingresos de su familia?
a. Si
b. No

i.  ¢Quién mas aporta ingresos a la unidad familiar?
ii. ¢Tiene que encargarse de alguna persona dependiente? De ser asi, /de cuantas?

21. ¢Cual es su principal apoyo financiero en los momentos en los que no consigue trabajo
a través de la aplicacion?

22. Remuneracion

a. ¢Recibe un importe minimo de XX de media?

b. ¢Con qué frecuencia se le paga?
i. Cadadia
ii. Cadasemana
iii. Cada 15 dias
iv. Cada mes

c. ¢Cuéanto dinero puede ahorrar en un mes (en funcion de sus ingresos)?

d. ¢Cuénto cree que merece recibir ademas de lo que gana ahora? (Negociacién con
la plataforma online) (Salario de reserva)

23. Modo de pago

a. ¢Como se le paga (por numero de horas, servicios, etc.)?

b. ¢Recibe usted pagos adicionales, aparte de por los servicios que presta, por alguno
de los conceptos siguientes?
i.  Transporte

1. ¢Cuénto dinero se gasta al mes en esto?

ii. Material
iii. Uso de Internet
iv. Otros, especifique cuales

24. Ademas de con salario, ¢se le compensa de alguna de las maneras siguientes?
a. Fondo de pensiones
b. Seguro médico
c. Seguro de vida
d. Subsidio de alquiler de casa
e. Otros, especifique cuales
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25. ¢Qué modo de pago prefiere tras la prestacion de servicios? (Transaccion online,
efectivo)

26. (Qué modo de pago ofrece la aplicacion?

27. ¢Tiene una cuenta bancaria?
a. Si
b. No

Experiencia y formacion, e incorporacion a la plataforma
28. ¢;Como conocio la plataforma?
29. (Qué influyo en su decision de inscribirse en la plataforma?

30. Proceso de incorporacion
a. ¢Hubo una entrevista personal durante el proceso de incorporacion?
b. ¢Tuvo que aportar alguna referencia para incorporarse a la plataforma online?
c. ¢Qué documentos le pidieron cuando decidio inscribirse en la aplicacion?

31. ;Como llegd hasta los términos y condiciones de la aplicacion?
a. ¢Cuéando se le presentaron por primera vez los términos y condiciones oficiales?
b. ¢Enqué idioma estaban?
c. ¢Quién se los leyd?
i. Yo misma
ii. Unrepresentante de la plataforma
iii. Unamigo o familiar
iv. Una companera
d. ¢Hubo aspectos de los términos y condiciones que no terminaba de entender?
i No
ii. En caso afirmativo, ;a quién recurrié?
1. Me lo explicé un representante de la plataforma
2.  Me lo explicé un amigo o familiar
3. Me lo explicd una companera

32. Proceso de formacion durante la incorporacion

a. ¢En quéidioma se impartio la formacion?

b. ¢Cuanto tiempo durd la formacion?

c. (lLeaporté habilidades adicionales o nuevas que facilitaron su trabajo (una nueva
técnica, clases de idiomas, cuidado personal, presentacion en la aplicacion ante
una clienta potencial)?

d. ¢Con qué frecuencia vuelve a realizar cursos de formacion, repaso o actualizacion?

e. (Existen foros especificos de la empresa para mejorar habilidades profesionales
o habilidades blandas (tutoriales en linea)?

33. ¢Hubo una prueba de evaluacion al final de la formacién?

34. Kit de material
a. ¢Recibio algun kit de material de la direccion de la empresa?

i No

ii. En caso afirmativo:
1. ¢Cuanto dinero pagé por él?
2. ¢Como lo repone?
3. ¢laplataforma online establece directrices que deba cumplir al reponer

el kit? 54
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Comunicacion con la direccion de la plataforma
35. ¢Como y cuando comunica la direccidn las infracciones de los términos y condiciones?

36. (Tiene la oportunidad de reunirse regularmente con algun representante de la plataforma
online?
a. ¢Con qué frecuencia se relinen?
b. ¢Cdémo se reiinen?
i.  Através del centro de atencion telefonica
ii. Mediante una reunién individual
iii. Mediante una reunién grupal en la sede local o regional
c. ¢Cudl es el objetivo de las reuniones?

37. ¢(Tiene acceso a alguna asociacion (in)formal de proveedoras de servicios de belleza?
a. Silarespuesta es no, ;por qué?
b. En caso afirmativo:
i. ¢Dequé tipo?
ii. ¢De qué se habla en esas plataformas online?
iii. ¢Disponen de canales organizados que puedan representarlas ante la direccién
en caso de problemas o inquietudes? (Capacidad de sindicacion)

38. ¢Harecomendado a alguna otra proveedora de servicios de belleza que empiece a usar
la plataforma online?
a. En caso afirmativo, ¢por qué?
b. Silarespuesta es no, ipor qué?

Relacion con las clientas
39. (Sabe como se le asignan las clientas?

40. ¢(Puede elegir o rechazar a una clienta en particular?
a. Sise le permite mostrar una preferencia, diga coémo.
b. Sise le permite mostrar un rechazo, diga como.

41. ;Puede elegir qué servicios ofrece (segun le compense en dinero o tiempo)?

42. iSus clientas siempre la contactan a través de la aplicacion?
a. (Estaria dispuesta a sortear la aplicacion para recibir trabajo?

43. Servicios y tiempo estimado de retraso
a. Sino puede cumplir un servicio en el tiempo previsto, ;qué repercusiones tiene?
b. ¢Pierde clientas por ello?
c. ¢Como se asegura de finalizar el servicio a tiempo?

44. ;Ha prestado servicios a mas de una clienta en un mismo lugar y una misma visita?

45. Valoraciones y comentarios

¢Sabe como funciona el sistema de valoraciones?

¢Sabe quién le valora después de realizar el servicio y qué valoracion le asigna?
¢Sus clientas le dan su opinion sobre sus servicios?

¢Se fija en la valoracion o en los comentarios/opiniones de las clientas?

¢Coémo afronta con los comentarios negativos?

©oo0 oo
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46. ;Como hace frente a las clientas dificiles?
a. ¢Qué hace cuando se niegan a pagar por los servicios el importe que establece
la aplicacion?
b. ¢Alguna vez le han pedido mas servicios de los que han contratado a través de
la aplicacion?
i No
ii. Si
1. ¢Cdémo lo afronta?
c. ¢Mantiene alguna otra negociacion con la clienta?
i.  ¢Es capaz de presupuestar y negociar el precio que mas le conviene por
el servicio que presta?

47. ;Puede valorar a las clientas?
a. Si
b. No

48. ¢Harecomendado alguna vez a una clienta que se registre en la plataforma?

Preguntas especificas sobre Urban Company
49. ;De qué habla con las clientas a través de la funcion de chat (agencia)?

50. ¢(El uso de créditos de Urban Company es una forma practica de conseguir trabajo
en la plataforma online?

51. ¢Funciona eficazmente la politica de reembolsos?

52. ¢Ha visto los tutoriales de Urban Company en YouTube?
a. No
b. Si
i.  ¢Entiende lo que intentan explicar?
ii. ¢Le hanayudado a ampliar su base de clientas?

Confinamiento por la COVID-19 y consecuencias

53. ¢Observd una disminucién de la clientela ya antes de que se impusiera formalmente
el confinamiento en el pais?

54. Sino pudo trabajar durante el confinamiento, ¢cual fue el ultimo dia que trabajo?

55. Sipudo trabajar durante el confinamiento:

a. Equipo de proteccion individual
i. ¢Selo proporciond la plataforma online?
ii. ¢Seloreembolsé la plataforma online? (Silo compro por su cuenta)

b. Necesidades y requisitos del trabajo
i ¢Cambid el nUmero minimo de horas/clientas/servicios durante este periodo?
ii. ¢Leayudd la plataforma online a obtener los permisos de desplazamiento?
iii. ¢Cuantos dias trabajo durante la pandemia?
iv. ¢Se mantuvo el tamafio de sus microareas?
v. ¢Se pospuso la deduccion de las comisiones para ayudarla econdmicamente

durante la pandemia?

56. ¢Recibio algun tipo de formacion sobre cémo actuar tras el fin del confinamiento?
a. Silarespuesta es afirmativa, ;sobre qué? (Kits desechables, estrategias para limpiar
superficies, etc.) 56
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57. ¢En gué medida experimentd una disminucion de sus ingresos durante el periodo
de confinamiento? (Calcular porcentaje)

58. (Cdémo se las arreglé para salir adelante?
Recurrio a los ahorros personales
La ayudaron amigos o familiares
Cambid de ocupacion; de ser asi, sa cual?
Decidié volver a su localidad natal
Trabajo por cuenta propia
i. ¢Como contactaron las clientas con usted?
ii. Retos alos que se ha enfrentado
1.  Desplazamiento a la ubicacion
2. Obtencion de materias primas

®oo0 o

59. (Qué tipo de conversaciones mantenian las trabajadoras/companeras entre ellas?

60. Comunicacion de la plataforma online

a. ¢Qué modo de comunicacion adopto la plataforma?
i.  Llamadas telefonicas
ii. Mensajes
iii. Notificaciones
iv. Otros, especifique cuales

b. Tipo de comunicacion:
i.  Unidireccional
ii. Bidireccional
iii. En grupo/circular

c. ¢Con qué frecuencia se comunicaban?

d. ¢Sobre qué hablo la plataforma online a las trabajadoras durante el confinamiento?
i. Salarios
ii. Saludy seguridad / equipo de proteccién individual
iii. Procedimientos de cumplimiento de normativas de RR. HH.
iv. Seguros

e. ¢Qué preocupaciones se quedaron sin resolver?

61. ¢La pandemia provocd un cambio en la percepcion de su ocupacion (eleccion de
la misma y seguridad del trabajo)?

62. Tras el confinamiento:
a. ¢Volvio a la misma plataforma online?
b. ¢Cuando fue el primer dia que volvio al trabajo?

Fuera de la plataforma online

63. ¢Ha cambiado la percepcion social de su trabajo desde que empezo a prestar servicios
a través de la aplicacion?

64. ¢Cdédmo ha cambiado su propia percepcion del trabajo desde que empezo a prestar
servicios a través de la aplicacion?

65. ¢Cuéanto tiempo cree que seguira en la aplicacion?

66. ¢Desea afnadir algo mas?
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Anexo 3: Cuestionario de entrevista
alas clientas

Datos demograficos
1. Nombre
2. Edad

3. Formacion
a. Secundaria
b. Bachillerato
c. Grado
d. Posgrado

¢Cuanto tiempo lleva viviendo en Bangalore/Region de la Capital Nacional (NCR)?
¢(En qué barrio vive?

¢.Qué idiomas habla?

N o o p

Situacion laboral

Desempleada, busco trabajo
Desempleada, no busco trabajo
Trabajadora a tiempo completo
Autdnoma

Ama de casa

Estudiante

m® o0 OTo

8. Nivel de ingresos anuales del hogar (en INR)
Menos de 2,5 lakhs

b. Entre 2,5y 5 lakhs

c. Entre 5y 10 lakhs

d. Mas de 10 lakhs

QO

Experiencia previa en salones de belleza tradicionales

9. (Cdmo buscaba los servicios de belleza y cuidado personal antes de empezar a utilizar
plataformas online?

10. ¢Acudia a un salén o proveedor de servicios en particular o probaba diferentes lugares?
1. ¢Qué factores la vinculaban a un determinado salon o proveedor de servicios in situ?

12. ¢Cuénta distancia tenia que recorrer para acceder a esos servicios?

Razones para pasarse a la plataforma online

13. ¢Influyo el uso previo de plataformas online para otros servicios (como el transporte
y la entrega de comida) en su decision de buscar servicios de belleza online? En caso
afirmativo, {como?
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14. Sobre los servicios basados en plataformas online
a. ¢Desde cuando utiliza plataformas online?
b. ¢(Como conocid las plataformas de servicios de belleza online?
c. ¢Quélellevod a probar una plataforma de servicios de belleza online?

15. ¢Como han cambiado las plataformas online sus rutinas de belleza y cuidado personal?

16. Nombre de la plataforma online que utiliza

a. ¢(Qué plataforma online suele utilizar?

b. ¢Cuando empezd a utilizar esta plataforma para los servicios de belleza?

c. ¢Conoce otras plataformas online que ofrezcan servicios de belleza online, ademas
de la que utiliza?
i No
ii. En caso afirmativo, ¢ha probado sus servicios?

d. ¢Cuéntas plataformas online ha utilizado?

17. Servicios de la plataforma
a. ¢Con qué frecuencia solicita servicios de belleza online?
b. ¢Qué tipo de servicios solicita?
c. ¢Hay servicios que no solicitaria online? ;Por qué?
d. ¢Contrata paquetes de servicios o servicios independientes?
e. ¢Solicita los servicios individualmente o en nombre de un grupo?

18. Hora/puntualidad
a. ¢A qué hora del dia prefiere recibir los servicios de belleza?
b. ¢Harechazado a proveedoras de servicios porgue no eran puntuales?
c. ¢Haexperimentado retrasos en servicios que se han alargado mas alla de la hora
prometida?

19. Modo de pago
a. ¢Cuanto dinero gasta de media en cada solicitud de servicios de belleza?
b. (Qué método de pago ofrece la aplicacion?
c. ¢Qué método de pago preferiria?

20. ¢Considera que la aplicacion es facil de usar?
a. ¢lLaaplicacion esta disponible en el idioma que prefiere?
b. ¢Alguna vez ha contactado con el servicio de atencion al cliente de la aplicaciéon?

21. ¢Como describiria su experiencia en los siguientes aspectos de las plataformas online?
a. Calidad de los servicios recibidos
b. Limpieza e higiene
c. Servicios prestados en la intimidad y comodidad de su hogar

22. ¢(En qué circunstancias seguiria acudiendo a un salon convencional?

Confinamiento por la COVID-19 y consecuencias

23. ¢Cuéando fue la ultima vez que recibio un servicio de belleza de una trabajadora de una
plataforma online?

24. Higiene
a. ¢Hasta qué punto cree que la preocupacion por la higiene esta mas extendida?
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b. ¢En qué medida ha influido la higiene en su decisién de cambiar el modo de recibir
los servicios?

c. ¢Cree que controla mejor la higiene si recibe los servicios en casa?

d. ¢Hay cosas que haya empezado a pedir a la proveedora de servicios que haga antes
o después de entrar en su casa o al empezar el servicio como medida de precaucion
para garantizar la higiene?

25. ¢Se puso en contacto con usted alguna plataforma online para informarle sobre la
pandemia?
a. ¢Conrespecto a qué?
b. ¢Hay algo que no hayan resuelto y que a usted le habria gustado que resolvieran?

26. Material utilizado en los servicios

a. ¢Ha habido algun cambio en los materiales que utilizan las proveedoras de servicios
desde la COVID?
i.  En caso afirmativo, ;qué ha cambiado?

b. ¢Le tranquilizan los cambios en lo relativo a la calidad e higiene del servicio y de la
proveedora de servicios?

c. ¢Hahabido algun cambio en los precios de los servicios después de la COVID-19?
i. ¢Qué hacambiado y qué sigue igual?
ii. ¢De qué manera afecta a su presupuesto para gastos de belleza?

27. Durante este periodo, jintenté aplicarse usted sola los tratamientos en lugar de recurrir a
una esteticista?
a. (Porqué?
i.  Por higiene
ii. Por falta de disponibilidad de esteticistas
iii. Para ahorrar de costes
b. ¢Sabia como realizar esos tratamientos caseros antes del confinamiento?
c. Sinoes asi, (donde aprendid las técnicas?
i. Deamigosy familiares
ii.  Mediante tutoriales online
d. ¢Quedo suficientemente satisfecha con los resultados?

28. (Tiene la intencidn de volver a utilizar los servicios de las esteticistas en algun momento?
a. ¢Qué podria convencerla de hacerlo?

Experiencia con las proveedoras de servicios

29. ¢Utiliza sus productos personales al recibir los servicios?
a. Si
b. Silarespuesta es negativa, ;cuando usa los materiales aportados por las
proveedoras de servicios?

30. ¢Alguna vez ha negociado con la proveedora de servicios? (Coste del servicio)

31. Seleccion de una proveedora de servicios
a. Cuando solicita servicios online, puede elegir qué proveedora de servicios
le atendera?
b. ¢Qué factores contribuyen a su seleccion?
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c. Sitiene en mente a una proveedora de servicios concreta segun sus experiencias
anteriores, ¢puede solicitarla especificamente?
i. Si
ii. Sinoesasi, ;qué hace para maximizar sus posibilidades de que le asignen a la

proveedora de servicios que prefiere?

d. ¢Ha hablado de contactar con las proveedoras de servicios fuera de la plataforma
para que le presten servicios?
i No
ii. En caso afirmativo, ;como han reaccionado las proveedoras de servicios?

32. Valoraciones/comentarios/propinas para la proveedora de servicios

a. ¢Qué le llevaria a dar una calificacion de 5 estrellas a una proveedora de servicios?

b. ¢Alguna vez ha asighado una mala puntuacion a una proveedora de servicios de
belleza?

c. ¢Qué le llevaria a dar una mala calificacion?

d. ¢Da propina a las proveedoras de servicios de belleza, aparte de lo que tiene que
pagar?

e. ¢Han cambiado sus propinas con el uso de servicios online?

33. Comportamiento de las proveedoras de servicios
a. ¢Como hace frente a con las proveedoras dificiles?
b. (Qué hace cuando se niegan a realizar los servicios por que ha contratado?

34. Sefas de la profesionalidad prometida por la plataforma online
a. ¢Solo busca proveedoras de servicios certificadas o con formacion oficial?
b. ¢Qué significa para usted que una proveedora de servicios sea profesional?
c. ¢Considera que las proveedoras de servicios online son mas profesionales que las
que trabajan en centros convencionales?

35. Valoraciones/comentarios de las proveedoras de servicios
a. ¢Sabe que las proveedoras de servicios |le asignan una valoracion a usted?
b. ¢/Sabe en qué se basa dicha valoraciéon?
c. ¢Sabe que pueden prohibirle el acceso a la plataforma?

Términos y condiciones, y recomendacion de la plataforma

36. Términos y condiciones
a. ¢Haleido los términos y condiciones?
b. ¢Hay aspectos de los términos y condiciones que no haya entendido?
c. ¢Alguna vez ha intentado pedir aclaraciones sobre aquellos aspectos de los términos
y condiciones que no ha entendido?

37. ¢Harecomendado inscribirse en la plataforma a alguna proveedora de servicios que ya
conociera?

38. ¢(Harecomendado la plataforma online a sus amigas o familiares?

39. (Desea afadir algo mas?
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- Olivia Blanchard, investigadora de Digital Future Society Think Tank

Olivia Blanchard dirige la investigacion de Digital Future Society Think Tank sobre el futuro del
trabajo. Su experiencia en investigacion y advocacy en los ambitos de la ayuda humanitaria,
la salud global, los derechos humanos y las cuestiones de género le sirve como base para
desempenar esta labor. Es licenciada en Ciencias Politicas por la Universidad de Bristol

y diplomada en técnicas de investigacion por la London School of Economics.

- Balaji Parthasarathy, profesor del International Institute of Information Technology
Bangalore (llITB) y cofundador del Center for Information Technology and Public Policy
del IIITB

El trabajo de Balaji Parthasarathy explora de manera global la relacion entre los cambios
tecnoldgicos, la globalizacion econdmica y la transformacién social. Una parte de su

labor se centra en examinar las repercusiones de las politicas publicas y las estrategias

de las empresas en la organizacion social y espacial de la produccioén en el sector de las
TIC. Otra parte, en comprender como se despliegan las TIC en diversos ambitos de la
actividad econdmica para transformar las relaciones sociales, especialmente en contextos
desfavorecidos. Es licenciado por el Indian Institute of Technology de Kharagpur, en la India
y doctorado por la Universidad de California, Berkeley.

+ Preeti Mudliar, profesora asistente del IlITB

En sus investigaciones mas recientes, Preeti Mudliar ha analizado el acceso a Internet desde
el punto de vista del género, los sistemas biométricos de prestaciones sociales y el trabajo

en plataformas de la gig economy. Los principales centros de estudio de la interaccién entre
personas y ordenadores (HCI) publican a menudo sus articulos. Desde el punto de vista
metodoldgico, su trabajo se basa en métodos cualitativos y etnograficos con inmersion de
campo, y se apoya en su instinto para los datos y los relatos, gracias a su experiencia previa
en el ambito del periodismo. Es licenciada por la Universidad de Pune, en la India, y doctorada
en Estudios de la Comunicacién por la Universidad de Texas, Austin.

Asistentes de investigacion

« Jasper Singh, sociéloga

« Jisha Abraham, sociologa
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Colaboradoras expertas

Queremos dar las gracias a las siguientes expertas por sus contribuciones mediante
entrevistas:

- Mawii Zothan, investigadora de Tandem Research, en la India

- Salonie Muralidhara Hiriyur, coordinadora sénior de la federacién cooperativa Self
Employed Women’s Association (SEWA), en la India

Equipo de Digital Future Society Think Tank

Gracias a los siguientes compaferos de Digital Future Society Think Tank por sus aportaciones
y su apoyo en la elaboracion de este informe:

- CarinaLopes, directora de Digital Future Society Think Tank
- Patrick Devaney, editor de Digital Future Society Think Tank

+ Tanya Alvarez, investigadora de Digital Future Society Think Tank

Citas

Este informe se debe citar de la siguiente manera:

- Digital Future Society. 2021. La dimension de género en las plataformas digitales:
las trabajadoras del sector de la belleza y sus clientas en la India. Barcelona, Espafa.

Datos de contacto

Si desea ponerse en contacto con el equipo de Digital Future Society Think Tank, envie
un correo electronico a: thinktank@digitalfuturesociety.com
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