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Resumen: Este articulo, elaborado como parte del proyecto
Concepciones de justicia y transformaciones de ciudadania
laboral: el caso de los repartidores digitales en México
IH-2025-G-397 (Secihti), analiza cémo la gamificacién opera
como un dispositivo de organizacién y control del proceso de
trabajo en los Fulfillment Centers de Amazon en México. A
partir de una estrategia metodoldgica cualitativa basada en
etnografia del trabajo con observacién participante y un
componente autoetnogrifico, se examina el papel de Amazon
Web Services (AWS) como plataforma que estructura, evaltay
controla la actividad productiva en el piso del almacén. El
andlisis muestra que la gamificacidn, lejos de constituir una
técnica meramente motivacional, se articula a mecanismos de
intensificacién del trabajo, vigilancia permanente y produccién
de consentimiento, incidiendo en dimensiones centrales del
proceso de trabajo como el control, la calificacién y las
relaciones sociales de produccidén. Asimismo, el articulo
desarrolla una propuesta de operacionalizacién analitica de la
gamificacién construida inductivamente a partir del trabajo
empirico, orientada al estudio del trabajo mediado por
plataformas digitales. Desde una perspectiva de la sociologia
del trabajo, el estudio contribuye a los debates sobre control
algoritmico y trabajo plataformizado, aportando evidencia
empirica situada en un contexto latinoamericano poco
explorado por la literatura internacional.

Palabras clave: Gamificacién, Amazon Web Services,
Fullfilment Centers, Control algoritmico, Habilidades
laborales.

Abstract: This article, elaborated in the project Concepciones
de justicia y transformaciones de ciudadania laboral: el caso de
los repartidores digitales en México IH-2025-G-397 (Secihti),
analyzes how gamification operates as a device for organizing
and controlling the labor process in Amazon’s Fulfillment
Centers in Mexico. Drawing on a qualitative methodological
approach based on workplace ethnography with participant
observation and a reflexive autoethnographic component, the
study examines the role of Amazon Web Services (AWS) as a
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labor platform that structures, evaluates, and controls
productive activity on the shop floor. The findings show that
gamification, rather than functioning merely as a motivational
technique, is closely linked to labor intensification, continuous
surveillance, and the production of consent, shaping key
dimensions of the labor process such as control, skill
formation, and social relations of production. The article also
develops an analytical operationalization of gamification,
inductively constructed from empirical material, aimed at
supporting the study of platform-mediated work. From a labor
sociology perspective, the study contributes to debates on
algorithmic control and platform labor by providing situated
empirical evidence from a Latin American context that
remains underexplored in the international literature.

Keywords: Gamification, Amazon Web Services, Fulfillment
Centers, Algorithmic Control, Job Skills.
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1. Introduccién

En el contexto del trabajo mediado por plataformas digitales, la innovacién tecnoldgica se ha convertido en
un eje central para el analisis de las reestructuraciones productivas y de sus efectos sobre el mundo del trabajo.
Una de las formas visibles de estas transformaciones es la gamificacién del trabajo, entendida como la
incorporacién de elementos culturales-organizacionales inspirados, principalmente, en los videojuegos (como
puntos, insignias, tablas de clasificacién o niveles de dificultad) en los procesos productivos, tanto en
actividades de servicios como en contextos manufactureros. Esto tiene un impacto significativo en aspectos
como el control del proceso de trabajo, relaciones laborales, calificaciones y las experiencias de trabajo.

Originada en enfoques organizacionales de cardcter optimista, la gamificaciéon ha sido promovida como
una herramienta de gestién de la mano de obra orientada a incrementar la motivacién y el desempeno laboral.
No obstante, su creciente difusién como estrategia para impulsar la productividad y el denominado bienestar
de los trabajadores ha tendido a relegar el analisis critico de sus efectos sobre las condiciones de trabajo,
contribuyendo al oscurecimiento de dindmicas de intensificacién, vigilancia y control bajo la narrativa del
“juego” como mecanismo de enriquecimiento de la experiencia laboral.

Uno de los casos paradigmadticos de implementacién de estos esquemas de organizacién del trabajo es
Amazon, que incorpora estrategias de gamificacién en sus Fulfillment Centers (almacenes) en México a
través de Amazon Web Services (AWS). En este articulo, AWS es conceptualizada como una plataforma de
trabajo desplegada en los centros productivos de la empresa, continuamente perfeccionada en el propio
proceso laboral (a modo de laboratorio organizacional) y posteriormente comercializada a otras empresas
interesadas en replicar este modelo de gestién. Esta integracion tecnoldgica persigue no solo la optimizacién
de los procesos productivos mediante el aumento de la productividad, sino también la configuracién de un
entorno laboral orientado a la eficiencia, la reduccién de errores y la disminucién de la rotacién de personal.
Sin embargo, la adopcién de la gamificacidn, tanto en este caso como en otros contextos de trabajo mediado
por plataformas (como Uber, Didi, Twitch o YouTube), plantea interrogantes fundamentales sobre sus
implicaciones en términos de control del trabajo, intensificacién de los ritmos laborales y precarizacién de las
condiciones de empleo.

A partir de lo anterior, este articulo se plantea como pregunta de investigacién: ¢como opera la
gamificacién como un dispositivo de organizacion y control del proceso de trabajo en los Fulfillment Centers
de Amazon en México, y qué implicaciones tiene para la calificacidn, las relaciones laborales y la experiencia
de los trabajadores? Con el fin de responder a esta pregunta, el objetivo general del articulo es analizar la
implementacién de la gamificacién en los Fulfillment Centers de Amazon en México, atendiendo al papel
que desempefia Amazon Web Services (AWS) como plataforma de trabajo que organiza, evalta y controla la
actividad productiva en el piso del almacén. En particular, se examina cémo las estrategias de gamificacion
incorporadas en AWS inciden en distintas dimensiones del proceso de trabajo relevantes para la sociologia
del trabajo, tales como el control, la calificacidn y las relaciones sociales de produccion.
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Este articulo se inserta en los debates contempordneos de la sociologia del trabajo sobre la digitalizacién del
proceso productivo, el control algoritmico y la reorganizacién del trabajo mediado por plataformas,
prestando especial atencidn al papel que desempenia la gamificacién como dispositivo de gestion laboral. En
los tltimos afios, una parte importante de la literatura ha analizado la gamificacién principalmente como una
técnica organizacional orientada a la motivacidn, el compromiso o el bienestar de los trabajadores, o bien
como una extensién de légicas ludicas propias del consumo vy el entretenimiento hacia el 4mbito laboral. Sin
embargo, desde una perspectiva critica del proceso de trabajo, diversos estudios han comenzado a
problematizar su papel en la intensificacién del trabajo, la vigilancia y la produccién de consentimiento,
particularmente en contextos de plataformas digitales.

En este marco, el presente articulo dialoga con tres campos de discusion centrales. En primer lugar, se
vincula con los estudios sobre control algoritmico y gestién del trabajo mediante plataformas, que han
mostrado c6mo los algoritmos reconfiguran las formas de supervisién, evaluacién y disciplina laboral
(Kellogg et al., 2020; Van Doorn & Chen, 2021; Woodcock, 2017). En segundo lugar, retoma los aportes
clasicos y contempordneos de la teorfa del proceso de trabajo, especialmente aquellos que analizan la relacién
entre control, calificacién y consentimiento en contextos de trabajo intensificado (Burawoy, 1989;
Thompson, 1989), para pensar c6mo estas dindmicas se actualizan bajo mediaciones digitales. En tercer lugar,
se articula con la literatura critica sobre gamificacion y trabajo, que ha senalado su potencial para naturalizar
formas de autoexplotacién, competencia y adaptacién subjetiva a las exigencias del capitalismo
contemporineo (de Winter et al., 2014; Patella-Rey, 2015; van Doorn & Chen, 2021).

El aporte original del articulo radica, en primer lugar, en ofrecer evidencia empirica etnografica desde un
Fulfillment Center de Amazon en México, un contexto escasamente abordado en la literatura internacional
sobre plataformas y gamificacién, dominada por estudios situados en Europa, Estados Unidos o Asia. A partir
de una etnografia con observacién participante, el trabajo permite reconstruir desde el interior del proceso
productivo cémo los dispositivos gamificados operan cotidianamente en el piso de trabajo, aportando una
mirada situada sobre la experiencia laboral en la logistica plataformizada en América Latina.

En segundo lugar, el articulo propone una lectura de la gamificacién no como un elemento accesorio o
meramente simbdlico, sino como un dispositivo central de organizacién y control del proceso de trabajo,
articulado a métricas de productividad, sistemas de evaluacién permanente y mecanismos de premios y
castigos. Desde esta perspectiva, la gamificacion es analizada como una tecnologia que incide
simultaneamente en el control del trabajo, en los procesos de calificacion y descalificacidn, y en las relaciones
sociales de produccidn, contribuyendo a la intensificacién laboral y a la produccién de consentimiento en
contextos de alta precariedad.

Finalmente, el articulo aporta una propuesta de operacionalizacién analitica de la gamificacion, construida
inductivamente a partir del trabajo empirico y puesta en didlogo con la literatura especializada. Esta
operacionalizacién busca ofrecer herramientas conceptuales para el estudio empirico de la gamificacion en
distintos contextos laborales mediados por plataformas, mas alld del caso de Amazon, y contribuir asi al
desarrollo de una agenda comparativa dentro de la sociologia del trabajo sobre las transformaciones
contempordneas del control y la organizacién del trabajo digitalizado.
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2. Revision sobre la gamificacién

La introduccién del término de la gamificacién tuvo un origen desde la administracién de recursos humanos
enfocindolo como una herramienta innovadora para impulsar el desempeno laboral y el bienestar de los
empleados. Mediante la incorporacién de elementos de juegos, como puntos, insignias, tablas de clasificaciéon
y desafios, las empresas pueden motivar a sus colaboradores para alcanzar objetivos especificos y mejorar su
productividad (Oravec, 2015). Una definicién de arranque podria ser la siguiente:

La gamificacién puede diferenciarse de simples concursos ("el mejor vendedor gana cuchillos de cocina") porque busca utilizar
elementos de juegos disefiados (como videojuegos, juegos de mesa y deportes) para mejorar la diversién o efectividad de un
juego en un ambiente laboral (...) Un juego se disena cuando se crea intencionalmente con contextos, interacciones y
mecanismos reforzantes que crean una sensacién de juego mas inmersiva (Mollick & Rothbard, 2014, pp. 7-8).

Esta estrategia no solo impacta positivamente en los resultados organizacionales, sino que también
contribuye al bienestar integral de los trabajadores. Programas de gamificacién relacionados con la salud,
como aquellos que incentivan el abandono del tabaquismo o la adopcién de habitos alimenticios saludables,
pueden mejorar la condicidn fisica y emocional de los empleados, generando un clima laboral mas favorable.
Al equilibrar los aspectos motivacionales y ludicos con el bienestar y la productividad, la gamificacion, segiin
la propia literatura bajo una perspectiva optimista, puede convertirse en una herramienta valiosa para
impulsar el éxito tanto individual como organizacional.

Sin embargo, es importante considerar los desafios asociados a la implementacién de la gamificacién en
particular si lo miramos desde el enfoque del proceso de trabajo y las implicaciones que tienen en las
condiciones en que desempefan su labor, podria tener efectos sobre aspectos como la intensificacion y el
control. Algunos criticos cuestionan la naturaleza coercitiva de esta estrategia, percibiéndola como una
imposicién de la diversion en el trabajo. Ademds, la participacion simultinea en diversos juegos puede generar
una sobrecarga cognitiva para los empleados, afectando negativamente su concentracién y rendimiento.

A lo largo de estos estudios, se ha buscado demostrar que la gamificacién es una herramienta eficaz para
aumentar la motivacién de los trabajadores. Al introducir elementos como puntos, insignias y tablas de
clasificacién, las empresas pueden estimular tanto la motivacién intrinseca, basada en el placer y la
satisfaccion de lograr objetivos, como la extrinseca, asociada a recompensas externas. Como sefialan Goggin
(2011) y Oravec (2015), la generacién més joven, familiarizada con los videojuegos, responde de manera
particularmente positiva a estas dindmicas. Sin embargo, es crucial considerar que una excesiva dependencia
de recompensas externas puede disminuir la motivacién intrinseca a largo plazo.

La proliferacién de plataformas digitales ha dado lugar a nuevas formas de trabajo, caracterizadas por la
flexibilidad y la precariedad y que, en cierta medida, han implementado esta estrategia organizacional. En este
contexto, la gamificacién desempefa un papel ambivalente. Por un lado, puede incentivar la productividad y
la creatividad de los trabajadores, como ocurre en plataformas de creacién de contenido como la plataforma
de entretenimiento Bilibili (Zhang & Wu, 2022). Por otro lado, la gamificacién puede ser utilizada para
intensificar el trabajo y ocultar las condiciones laborales precarias. Van Doorn y Chen (2021) advierten que
en plataformas de entrega de alimentos la gamificaciéon se utiliza para aumentar la productividad de los
repartidores a costa de su bienestar. Este fenémeno, conocido también como "playbour” por algunos
académicos, plantea interrogantes sobre la explotacion de los trabajadores en la economia de las plataformas;
ademas de la necesaria distincién entre gamificacion y playbour para tener un entendimiento mas particular
de este fenémeno en el trabajo mediado por plataformas.
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La gamificacién ofrece un potencial significativo para el desarrollo de habilidades blandas y digitales que
pueden ser apropiadas por la empresa y que podria tener impacto en la calificacién suponiendo habilidades
no reconocidas, y por tanto no pagadas, por las empresas; afirmacion que requiere una necesaria
profundizacién empirica. Altomari et al. (2023) argumentan que la gamificacién puede ser una herramienta
eficaz para evaluar y desarrollar habilidades como la resoluciéon de problemas, la comunicacién y la
colaboracién. Térhonen et al. (2019) afaden que la percepcién de la actividad como un juego puede
aumentar la creatividad y la innovacién. Sin embargo, es importante destacar que la gamificacién no es una
panacea y que su efectividad depende de una implementacion cuidadosa y contextualizada.

Tampoco se refiera a una herramienta neutra, sino que puede ser utilizada para ejercer poder y control
sobre los trabajadores. Cha (2023) utiliza la teorfa de la regulacién de Foucault para analizar c6mo las
plataformas digitales, a través de la gamificacidn, disciplinan y controlan a los usuarios. Patella-Rey (2015)
sostiene que la gamificacién contribuye a la formacién de sujetos adaptados a las exigencias del capitalismo
post-fordista, promoviendo la autoexplotacién y la competencia.

Debates que recuerdan, inclusive, a la perspectiva del proceso de trabajo taylorista-fordista y sus
implicaciones que tendrian la rutinizacién de las tareas que conllevaria la implementacién de elementos
gamificadores en el proceso de trabajo. De Winter et al. (2014) sugieren que la apropiacién de estos
componentes del juego permite el diseno de sistemas que rutinizan los tiempos y movimientos de los
trabajadores llegando a simplificar tareas. Lo anterior lleva a la reflexién en torno a la idea del “juego” dentro
de la produccién en tanto se hable de las relaciones sociales de produccién en una unidad productiva
inclusive desde la vista de un clasico.

Lo planteado por Burawoy (1989) sugiere que los trabajadores plantean el “jucgo de arreglirselas” porque
integra al trabajador en el proceso productivo como un individuo y no como parte de una clase definida
formando una apariencia de que los logros son por mérito individual. Implica que exista un consentimiento
de las reglas del juego, que en este caso pueden ser de la gamificacién. Asi, subraya el autor, e/ juego no refleja
una coincidencia de intereses subyacentes, sino que es la causa que produce esa coincidencia (p. 108). Entonces no
hay estados previos de acuerdo, lo que hay son expresiones histéricas de lucha de adaptacién para la
supervivencia en las situaciones de privacién inherentes al trabajo capitalista. Existe entonces una tension
constante entre trabajador-gerencia para definir las reglas de operacién en el piso de trabajo.

Dentro de esta ténica se puede considerar también la perspectiva de Marcuse (1964), quien sugiere que los
juegos y sus aspectos ladicos son cooptados por el mercado y las fuerzas productivas para mantener el orden
establecido. Esta idea, en términos del proceso de trabajo, implicaria una implementacién eficiente del
control y la reduccién de posibles elementos de liberacién del trabajo, los cuales podrian manifestarse en
acciones colectivas. Planteamiento que se refleja también en la teorfa de Burawoy (1989) quien argumenta
que la satisfaccién derivada del juego (o la necesidad de este) reproduce un consentimiento que, en otras
palabras, se refiere a la “sumisién voluntaria”. Ademds, este fendmeno amplia la riqueza material al reproducir
relaciones capitalistas que incrementan la plusvalia.

El conjunto de ideas expuestas anteriormente requiere, a nuestro parecer, establecerse como una
herramienta para el analisis de distintas ocupaciones que incorporen las plataformas digitales que incorporan
clementos de gamificacién desde una mirada de la sociologia del trabajo. Para ello es necesario reconocer
algunas dimensiones fundamentales tales como el control, la calificacion, las relaciones laborales, asi como las
relaciones sociales de produccién, por destacar algunas de ellas, y que resulten pertinentes para el caso
concreto.
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En este contexto, surge la necesidad de articular una nocién de gamificacién que incorpore estas
dimensiones de la sociologia del trabajo y que sea operacionalizable para la investigacién empirica del trabajo
mediado por plataformas digitales. Algunas propuestas han intentado abordar esta tarea, como la de
Krzywdzinski y Gerber (2021) en contextos europeos, o la de Cardoso Miranda y Daza Vergaray (2021),
quienes buscan establecer una sistematizacién de los enfoques empiricos en el ejercicio de operacionalizaciéon
en sus investigaciones.

Por ello, en este articulo desarrollamos algunas consideraciones que, a nuestro parecer, resultan pertinentes
para el objeto de estudio basado en el trabajo desempenado en los almacenes Fulfillment Centers de Amazon
Meéxico. Nuestra premisa inicial es considerar su algoritmo Amazon Web Services (AWS), sobre el cual
profundizamos en el cuarto apartado, como una plataforma de trabajo cuya implementacién en el piso de
produccioén implica la incorporacién de elementos de gamificacién en su proceso de trabajo.

3. Estrategia metodolédgica y construccion de la informacién empirica

Este articulo se basa en una estrategia metodoldgica cualitativa de tipo etnografico, orientada a comprender el
proceso de trabajo desde la experiencia cotidiana de los trabajadores en el piso de la produccién. La
investigacion se desarrollé mediante observacién participante, incorporando un componente autoetnografico
reflexivo, a partir de la insercién del investigador como trabajador en un Fulfillment Center de Amazon en
México. Este enfoque permitié acceder a dimensiones del trabajo que dificilmente pueden ser captadas
mediante técnicas exclusivamente externas, particularmente aquellas vinculadas con la organizacién
algoritmica del trabajo, las dindmicas de control cotidiano y las experiencias subjetivas de los trabajadores
frente a la gamificacién.

La elecciéon de la etnografia del trabajo responde a la pertinencia de analizar procesos laborales
intensamente mediados por tecnologias digitales, donde la interaccién cotidiana entre trabajadores,
dispositivos y sistemas algoritmicos constituye el nudcleo del proceso productivo. En este sentido, la
observacién participante permitié registrar de manera sistemdtica tanto las practicas formales como las
estrategias informales desplegadas por los trabajadores en su relacién con la plataforma AWS. Una parte se
encuentra motivada por el planteamiento de Nash (1974) donde se puede recuperar la experiencia de los
trabajadores para comprender la transformacién del trabajo en niveles mas abstractos de la realidad

La construccion de la informacién empirica se desarrollé en dos fases complementarias. En la primera fase
se realiz una inmersion exploratoria externa, realizada desde la posiciéon de investigador, con el objetivo de
reconstruir un primer mapa del proceso de trabajo y del lenguaje organizacional empleado en los Fulfillment
Centers. En esta etapa se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas a cinco trabajadores y, un gerente, y se
recopilé material audiovisual disponible en redes sociodigitales, foros y grupos vinculados a trabajadores
activos y ex trabajadores de Amazon. Esta fase permitio6 identificar categorias preliminares y orientar el disefio
de la observacién posterior.

Como segunda fase de la investigacion se realizé una inserciéon laboral directa del investigador como
trabajador del Fulfillment Center Mex3, ubicado en Tepotzotlin, Estado de México, durante diez semanas
(abril-junio de 2020), periodo en el que desempeié distintos roles dentro del proceso productivo —entre
ellos estiba, pick y pack, ademds de la resolucién de incidencias menores, la operacién de montacargas y el
embarque de pedidos—, lo cual permitié una observacién situada de la organizacién cotidiana del trabajo y
de la interaccién permanente entre los trabajadores y la plataforma AWS; en este contexto, dichas
denominaciones refieren a zonas funcionales del circuito interno: estiba (stow) es el 4rea donde se almacenan
los productos recibidos, colocdndolos en estantes o contenedores y registrando su ubicacién mediante
escaneo; pick corresponde a la fase de recoleccion, en la que el trabajador recorre el almacén siguiendo las



REVISTA DE ESTUDIOS REGIONALES Y MERCADO DE TRABAJO, 2026, NUM. 23, E076, ABRIL-SEPTIEMBRE, / ISSN-E: 2796-9851

indicaciones del escdner sobre qué articulo tomar y dénde localizarlo, validando la extraccién mediante
escaneo; y pack es el drea de empaque, donde los items se verifican y se embalan en caja o sobre, se etiquetan y
quedan listos para su envio. Estas posiciones son solo algunas de las tareas posibles dentro del almacén, pero
que permitieron realizar una observacién de todas las dreas de trabajo durante el periodo de construccién de
informacién empirica. Toda la experiencia observacional fue registrada mediante la técnica de diarios de
campo propias de la etnografia. Los ejes centrales de observacién y analisis se ubicaron en torno al control del
proceso, la organizacién del proceso de trabajo, relaciones cotidianas de trabajo con relacién a las
negociaciones entre distintos actores laborales, la calificacidn, asi como la resistencia o insubordinacién frente
al control.

Por tanto, la decisién de ingresar como trabajador al almacén responde a la pertinencia de construir
informacién de manera robusta, mas directa, enriquecedora, profunda y compleja que inciden en nuestro
objeto de investigacion. Solamente posible mediante la observacién participante, de manera sistemdtica
controlando el grado de participacion en el escenario (el Fullfilment Center de Amazon) y la interaccién con
los sujetos. Tambié¢n significé no tomar la informacién construida de manera ingenua por parte de los
trabajadores, ni la primera impresién de lo observado en el proceso de trabajo. También implicé una reflexiva
que me permitiria comprender algunos de los procesos subyacentes.

A lo largo de la estancia interna, se establecié un contacto recurrente con 12 trabajadores de los cuales eran
7 mujeres y 5 hombres cuyas edades oscilaban entre los 20 y 40 anos y que, al igual que nosotros, nos
mantenian en constante rotacién de actividades segin el proceso de trabajo lo demandaba. Todos los
trabajadores tenfan experiencias similares con la plataforma AWS que tenian tareas asignadas. Sus niveles
educativos rondaban entre secundaria terminada y preparatoria completa.

El anilisis de la informacién se desarroll6 siguiendo una estrategia inductiva, en la que las categorias
analiticas no fueron definidas de manera previa, sino que emergieron progresivamente del trabajo de campo.
A partir de la sistematizacién de los diarios de campo y las entrevistas, se identificaron regularidades y
patrones en la organizacién del trabajo que posteriormente fueron puestos en didlogo con los debates de la
sociologia del trabajo y los estudios criticos sobre plataformas y gamificacion.

Para este trabajo de investigacién, dimensiones clasicas como el control, la calificaciéon y las relaciones
sociales de produccién fueron recuperadas no como marcos cerrados, sino como herramientas analiticas para
interpretar empiricamente las dindmicas observadas. La propuesta de operacionalizacién de la gamificaciéon
desarrollada en este articulo debe entenderse, por tanto, como un resultado analitico intermedio, construido
a partir de la experiencia empirica y refinado mediante su confrontacion con la literatura existente.

4. El proceso de trabajo en los Fulfillment Centers: AWS como plataforma de organizacién y

control

En esta seccién, explicamos por qué consideramos a Amazon Web Services (AWS) como una plataforma de
trabajo algoritmizado. Su implementacién en los almacenes ubicados en el norte del Estado de México no
solo optimiza la produccién, sino que también incorpora estrategias de gamificacién tanto a nivel
organizacional como en el disefio de la propia plataforma.

AWS se destaca por su capacidad para organizar y supervisar la produccién, reduciendo la incertidumbre y
mejorando la eficiencia. Esto se logra al minimizar tiempos muertos, errores en los procedimientos y la falta
de eficiencia en los tiempos y movimientos de las tareas. Ademas, este software es exportado y utilizado por
otras empresas que buscan implementar un servicio digital de plataforma similar para sus empleados.

El propio portal de Amazon ofrece una definicién:
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Amazon Web Services (AWS) es la nube més adoptada y completa en el mundo, que ofrece mas de 200 servicios integrales de
centros de datos a nivel global. Millones de clientes, incluso las empresas emergentes que crecen mas rapido, las compafias mas
grandes y los organismos gubernamentales lideres, estan usando AWS para reducir los costos, aumentar su agilidad e innovar
de forma m4s rdpida (Amazon, 2026).

Amazon Web Services (AWS) constituye la plataforma de trabajo central para todos los servicios
empleados por Amazon, abarcando desde el cémputo y el entretenimiento hasta, en este caso particular, los
almacenes destinados a la venta al por menor. Por esta razén, las funciones pertinentes de AWS son
empleadas en las operaciones dentro de los almacenes de Amazon. Asi, se convierte en una filial generadora
de ganancias y en un laboratorio para la mejora continua de su algoritmo. Actta como el vinculo entre el
trabajo fisico, como la manufactura en los almacenes (Fulfillment Centers), que incluye actividades como el
empaquetado, y la distribucion y logistica general, utilizando este sistema informdtico avanzado.

Como la plataforma principal para la organizacién del trabajo y parte integral del modelo de negocios de
Amazon, AWS puede ser visualizada como un algoritmo que influye desde la modelacién de negocios a nivel
macro, en términos de estrategias globales. A nivel meso, facilitando la relacién planificada con los
proveedores, proporcionando informacién que permite prever la demanda de los clientes y la necesidad de
mano de obra, en estrecha colaboracién con las empresas subcontratistas que suministran esa fuerza laboral.
Estos aspectos estédn relacionados con un “plan laboral” proyectado, incluso a 13 semanas (René, gerente
financiero, entrevista realizada en mayo de 2020). A nivel micro, los trabajadores mantienen una relacién
continua con AWS a través de sus perfiles unicos de trabajador, formados por letras de su nombre y niimeros,
conocidos como “login”. Esto ultimo se vuelve el punto de conexién del trabajo individual con la plataforma
de trabajo.

Aunque comercialmente se promocione como un conjunto de servicios, AWS contribuye principalmente
a la reduccion de la incertidumbre en la produccién y a la proteccién de la informacidn, evitando el espionaje
industrial o comercial y aumentando la productividad. Por esta razén, consideramos a AWS como una
plataforma de trabajo que acumula aprendizaje a partir de su propio uso y mejora la eficiencia en la gestién de
productos y de la mano de obra relacionada.

Dentro del sector logistico de Amazon, los almacenes Fulfillment Centers almacenan productos a granel y
arman los pedidos de los clientes. Posteriormente, estos pedidos son enviados a centros de distribuciéon
(Cedis) en regiones estratégicas del pais, donde se realiza la entrega de tltima milla (Last Mile Delivery). En
las distintas fases de la cadena de produccién de la venta al por menor, los trabajadores estin conectados a
AWS.

Aqui es necesario hacer un apunte muy importante respecto al papel del cliente respecto a su influencia en
el volumen de trabajo que puede representar en el trabajo desempefado en los almacenes y que tienen un
impacto directo hacia los trabajadores. En primer lugar, los Fullfilment Centers de Amazon buscan surtir los
pedidos de los clientes como servicio de logistica, esto establece una relaciéon estrecha entre el volumen de
pedidos de los clientes con la velocidad de trabajo requerida para surtir esos pedidos en el tiempo establecido
por la propia plataforma. En segundo, para cumplir con este volumen de pedidos, supone que se intensifique
o relaje el ritmo de trabajo de los trabajadores y que, incluso, tenga una influencia en el volumen de despidos y
contrataciones. Lo anterior establece una relacién entre plataforma de trabajo (AWS), clientes y trabajadores,
por lo que podriamos entender también al trabajador que inicia sesién como si fuera un usuario con un rol
especifico en esta cadena de produccion.
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Volviendo a los almacenes Fulfillment Centers, los trabajadores inician sesién en AWS a través de diversos
dispositivos segun las tarcas asignadas: esciner de mano (handheld), computadora mévil o estacién de
escaneo. Aqui se establece una unidad de trabajo bésica, denominada “Escaneo”, que es fundamental para
entender nuestras explicaciones futuras. El término se refiere a la unidad bésica de tareas realizadas, ya que
cada movimiento de los productos debe ser escaneado para indicar a AWS en qué fase de la produccion se
encuentra. Estas fases se pueden sintetizar dentro del almacén como: Recibo (cuando llegan los productos
desde los proveedores), Estiba (cuando se almacenan los productos), Pick (cuando se recolectan los productos
para los pedidos), Pack (cuando se arman los paquetes con los pedidos) y Dock (cuando se embarcan en los
transportes hacia los Cedis). Aunque existen mds tareas, hemos enunciado las mds sustantivas para mostrar
los procesos de trabajo y cémo AWS implementa elementos de gamificacion.

La plataforma de usuario permite a los trabajadores interactuar de forma limitada con algunas funciones,
como avisar de erroves, recibir notificaciones y cambiar de rol de trabajo cuando se les indica (Empleada de
almacén, entrevista mayo de 2020). Cabe sefialar que, aunque existe un elemento humano necesario para la
toma de algunas decisiones, dentro del proceso de trabajo se encuentran minimas decisiones sobre dénde
guardar los productos o qué ruta seguir dentro del almacén, segin lo permitan los roles que tengan
habilitados en la plataforma.

Al articular estos elementos de conexidn a la plataforma AWS por parte de los trabajadores, y basindonos
en la idea de gamificacién, empleamos las consideraciones revisadas en los apartados anteriores para sintetizar
las siguientes directrices. Estas se inspiran en algunas dimensiones de la interaccién de los videojuegos con el
trabajo, especificamente en los “cédigos de gamificacion aplicados al trabajo”. Por lo tanto, cuando un
trabajador de almacén inicia sesién en AWS mediante su “login”, se establecen las siguientes pautas:

o Un diseqio agradable capaz de generar satisfacciones sensoriales: los trabajadores que inician sesién con su
login en AWS a través de un dispositivo de trabajo, por ejemplo, el celular o el esciner de mano
conocido como “handheld”, navegan a través de recursos visuales para seleccién de tareas y que apelan
alo simple y con cierta estética que recuerda iniciar partida en un videojuego.

o Una estructura que remite al esquema elemental problema/solucion repetida varias veces: A través de su
dispositivo electréonico de trabajo donde inician sesién en AWS, reciben de manera recurrente
mensajes con tips o informacion relacionados con formas de hacer eficiente el desempeno de tareas y
evitar errores de procedimiento (como tips mostrados en algunos videojuegos que se muestran en
momentos aleatorios durante la partida). La intencionalidad es evitar los errores y asi evitar “strikes” o
sanciones por parte de la empresa que conllevarian a un eventual despido.

e Poco tiempo entre cualquier problema y su solucién: Una de las premisas principales de las plataformas
que gestionan el trabajo y que estin enfocadas a proveer un servicio a los clientes, buscan reducir al
minimo el tiempo detenido entre tareas y evitar afectar la experiencia de quien contrata el servicio.
Para el caso de Amazon, conservar la experiencia “Prime”. Es por ello por lo que dentro de la
plataforma AWS ofrece soluciones rdpidas y canales de comunicacién en tiempo real con personas
encargadas de solucionar errores y no detener el proceso productivo y evitar recibir el strike.

o Aumento progresivo de las dificultades de juego: Ast como la analogfa de los escores y las estrellas, los
niveles de habilidad en la plataforma confiere a los trabajadores una reduccién en la tolerancia de
errores y un aumento en las exigencias de tareas desempefadas cada cantidad de tiempo. Los
trabajadores de almacén que tienen su perfil en AWS cuentan con niveles de expertiz expresados por
“curvas” que van desde nivel 1 hasta llegar al 5. Alcanzar los niveles més altos les habilita la posibilidad
de acceder a nuevos puestos dentro del proceso y de algunos regalos por productividad estableciendo
un sistema de competencia entre trabajadores. Sin embargo, también un nivel mas elevado supondria
un aumento en la intensidad de su ritmo de trabajo, pero que también juega un papel significativo
entre los trabajadores.
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o Inexistencia e ineficacia de la inmovilidad: En los casos en los que es necesario el desplazamiento de
productos para estibar, pickear y procesos que abastecen a estos dos grandes procesos, la movilidad es
constante. El dispositivo indica al usuario a que pasillo, estante y cajon (bin) se encuentra el producto a
recolectar (incluso una ilustracidon del producto) en caso de los pickers; los estibadores necesitan
recorrer los pasillos para almacenar los productos. Para los que se encuentran en tareas que no
requieren desplazamiento, packers, dock, recibo, es la busqueda de errores 0 pues afectan
sensiblemente las dos primeras actividades.

o Aprendizaje dado por el juego y no por el estudio de abstractas instrucciones de uso: Si bien se realizan
entrenamientos mediados por facilitadores o “embajadores Amazon” en los cuales se describen los
procesos, la solucién de problemas, la toma de decisiones en situaciones especificas y préctica
preliminar, el aprendizaje real se da en el propio trabajo, donde surgen y se solucionan dudas, se
aprenden procesos nuevos y se busca eficientizar el proceso mediante el uso del sentido comun.

* Tutoriales cortos, ingreso rdpido: El enfoque de los entrenamientos para cada uno de los permisos o
tareas a desempenar tienen en comun el uso del dispositivo electrénico y que se deben escanear los
cddigos de barras de los productos. Bajo esa premisa general, que se realiza en el entrenamiento inicial
que dura, por lo general, dfa y media (18 horas), el resto de los entrenamientos pueden durar solo un
par de horas més o 12 extras si implica el manejo de maquinaria pesada como los montacargas. Por
tanto, la inmersién en los procesos de trabajo es muy rapida.

o “Tranquilizante” exhibicién de una puntuacion después de determinados pasos: La visibilidad de las
puntuaciones tiene una funcién ambivalente. Estas puntuaciones se dividen en dos estratos: la
puntuacién individual y la puntuacién por 4reas y equipos por turnos dirigidos por los gerentes de
areas. Estas puntuaciones se basan en el nimero de piezas procesadas o en el menor numero de errores
que les lleva saber si obtuvieron strikes durante la jornada. Esto genera una competencia entre los
trabajadores, buscando obtener recompensas de la administraciéon que, aunque no afectan sus
relaciones laborales (salario, dfas de descanso), vienen del 4mbito simbdlico (regalos, mercaderia de
Amazon, salidas a comidas, fiestas, entre otros). La otra cara de esta ambivalencia se expresa en que, si
no se cumplen las ratios de productividad o se cometen demasiados errores, pueden tener efectos
negativos en sus relaciones laborales (descansos obligatorios sin paga, suspensiones, despido) que
también puede tener implicaciones simbdlicas (no es enviado a procesos més relajantes en términos de
impacto fisico, discriminacion por “flojo”, entre otros).

Con esta articulacién de principios de la gamificacién, mostraremos c6mo estas pautas se relacionan en las
dimensiones de trabajo que establecimos para nuestro analisis.

5. Hacia una operacionalizacién empirica de la gamificacion en el trabajo plataformizado:

transito de la experiencia empirica a categorias analiticas

A partir del analisis del proceso de trabajo observado y de las experiencias recuperadas en el trabajo de campo,
fue posible identificar un conjunto de regularidades que permiten proponer una operacionalizacion analitica
de la gamificacién en contextos laborales mediados por plataformas. Estas analogias al juego en el proceso de
trabajo mediado por plataformas, aunque la referencia mas directa es hacia los videojuegos, consideramos
pertinente llamarles “cédigos de gamificaciéon aplicados al trabajo plataformizado”, y que responden a
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principios de valoracién la prestacion de servicios expresado en estrellas y scores (Schmidt, 2017) sumando la
revisiéon que realizamos en los apartados anteriores. Denominacién que en este caso sirve para pensarlo en las
dimensiones de proceso de trabajo, control, vigilancia y evaluacién del desempefo expresado en las relaciones
sociales de produccién en una unidad productiva sea de servicio o de manufactura. Mismo que incorpora a
trabajadores que estdn sujetos a un control en tiempo real, instantineo y completo, habilitado por el
procesamiento de datos generados con el trabajo y cuyas metras de trabajo estin basadas en tareas repetitivas,
parcializadas y rutinarias (Kellogg et al, 2020; Woodcock, 2017).

Hemos visto, como en un juego, los scores y las estrellas que sirven para valorar la prestacion de servicios en
algunas plataformas, que, de acuerdo con lo que Schmidt (2017) llama algocracia y gamificacién, también
sirven para evaluar el desempefio de los trabajadores (Rodriguez, 2017). Este sistema de vigilancia y control
parece despersonalizado, pero esta directamente relacionado con una estructura gerencial articulada a través
de algoritmos que influyen en el trabajo y establecen metas rutinarias y repetitivas, tendiendo a la
penalizacién por sistemas de clasificacion (Mora & De la Rosa, 2024)

Una de las analogias al videojuego que podria servir en relacién con la bibliografia revisada aqui es la de
gamificaciéon de Baricco (2019) que la considera como entrenamiento social para el uso de dispositivos,
partiendo del uso del celular y otros dispositivos tecnoldgicos en su vida cotidiana para comprender l6gicas de
seguimiento de instrucciones, premios y castigos, y procesos para cumplir metas mediante la manipulacién de
dispositivos tecnoldgicos. Este complemento lo incorporaremos con la finalidad de su aplicacién en el
proceso productivo que emplean plataformas para la organizacién y control del trabajo.

Este complemento se entiende a partir de la relacién del proceso de trabajo con los videojuegos y las logicas
de estos juegos con estrategias de oscurecimiento de procesos de intensificacién y precarizacién laboral
haciéndolos ver como motivaciones para la construccién de ambientes propicios para aumentar la
productividad a costa del bienestar de los trabajadores (van Doorn & Chen, 2021). Estos procesos,
ocultos bajo narrativas que destacan el aspecto ludico como liberador y enriquecedor, en realidad
simplifican tareas, descalifican y reducen ingresos al no reconocer ciertas capacidades complejas en la
manipulacién de los dispositivos tecnoldgicos que forman parte de su proceso productivo.

Volviendo a Baricco (2019), se resalta la idea de que la gamificacién en plataformas contiene en su proceso
de interaccién del usuario con el algoritmo es a través de un disenio agradable que genera satisfacciones
sensoriales, con aumento progresivo de dificultades, aprendizaje a través del juego, tutoriales cortos y una
exhibicién de puntuacién después de determinados pasos.

Si bien el autor lo piensa en una reflexién mds amplia, si tomamos como inspiracion estos apartados para
ser aplicados a la sociologia del trabajo, es posible considerar que la idea de gamificacién puede ser visto a
través de ciertas premisas en el proceso de trabajo tales como: (a) el principio repeticién de tareas pero que se
complejizan de acuerdo con la progresién de curvas o niveles de complejidad, (b) el principio de castigos y
premios por puntajes obtenidos, la presentacién de resultados al final de las jornadas de trabajo, (c) la
incorporacién cuasi inmediata al proceso productivo sin muchos predmbulos, y (d) la notificacién de errores
y progresiones al final de la jornada que supone premios y castigos.

Esto tendria efectos en dmbitos como el control, la calificacién, las relaciones laborales y la competencia
interna entre trabajadores que pueden ser expresadas en momentos de resistencia o aprovechamientos de
ciertos vacios no considerados por la plataforma
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6. Gamificacién en distintos dmbitos del trabajo dentro del almacén

Ahora bien, la intencién en esta seccién es mostrar de qué manera los elementos de la gamificacién son
aplicados y son visibles en el proceso de trabajo del almacén Fullfilment Center de Amazon Mex 3 y que se
ven reflejados en las dimensiones de control, calificacién, proceso de trabajo y relaciones sociales de
producciodn. Situamos, entonces, a la plataforma de organizacién, gestion y vigilancia del trabajo AWS como
unidad de atencidén en este andlisis, pues los trabajadores que inician sesion a través de su “login” establecen el
conjunto de relaciones que consideramos gamificadas; situacién por la que en ocasiones podriamos
considerarles como trabajadores/usuarios. Es esa razén que el anilisis subyacente establece que la tecnologia
se vuelve insoslayable los efectos sobre las acciones, en términos de actitudes y comportamientos de los
trabajadores al momento de reflexionar los contenidos del trabajo de ocupaciones que se encuentran
plataformizadas.

Control

La gamificacion en el dmbito del control del proceso productivo en Amazon Mex 3 se manifiesta a través de
diversas practicas que intensifican el ritmo de trabajo y minimizan el tiempo muerto. Lo anterior bajo la
premisa principal de atender al volumen de pedidos de los clientes que realizan a través de la plataforma. Esto
conduce que la incorporacién de tutoriales breves, sistemas de premios y castigos, y la presentacién de
resultados al final de la jornada son estrategias clave que buscan reducir el tiempo de integracion de los
trabajadores al proceso productivo y aumentar la productividad. Ademas, el uso de analogias de la cultura
popular, como videojuegos y series de television, facilita el entrenamiento a través de Amazon Learning, que
se establece como la oficina de capacitacion y ensefianza para trabajadores de nuevo ingreso y que se les
habilitan nuevas funciones, simplificando la explicaciéon de procedimientos complejos.En este contexto,
AWS desempefia un papel crucial al implementar algoritmos que permiten una vigilancia y calificacién en
tiempo real, intensificando el control sobre los trabajadores. Esto se logra mediante el monitoreo de piezas
escaneadas segun el nivel o curva del trabajador. Por ejemplo, a partir del nivel 1, el mas bajo, se exige un
promedio de 150 piezas procesadas o escaneadas por hora; mientras que en el nivel 5, el més alto, se pueden
requerir hasta 500 piezas en el mismo periodo (Observacién, mayo de 2020). Estos promedios se ajustan en
funcién del puesto especifico, pero se aplican principalmente en aquellos donde los flujos de trabajo son mas
rutinarios.

Esta practica no solo busca aumentar la eficiencia sino también reducir al minimo los errores y el tiempo
ocioso. Por ejemplo, la introduccién de “strikes” o la regla de no escanear productos en mas de cinco minutos
sin justificacién son medidas que e¢jemplifican esta intensificacién del control. Esto establece una logica
algoritmica de gestién y vigilancia del trabajo que también puede responder a una légica de clasificacién de
trabajadores que sugiere una intensificacion del trabajo (Mora & De la Rosa, 2024), mismas que también
tiene un impacto en las relaciones sociales de produccién.

En términos de relaciones sociales de produccién, estas estrategias crean un ambiente de tensiéon y
negociacién constante entre los trabajadores y los tomadores de decisiones. La rotacién de tareas, aunque
necesaria, no se basa en la inteligencia artificial sino en la interaccion y acuerdos entre los individuos en el
piso de produccién. La falta de robots, motivada por decisiones econdémicas mds que por eficiencia, subraya la
dependencia de Amazon en el trabajo humano intensificado para compensar la eficiencia del trabajo vivo. Un
trabajador de Recursos Humanos comenté: “Entonces resultaban rates muy altos, era bdsicamente
explotacién” (Raul, RH, comunicacién personal, febrero de 2020).
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Es asi por lo que AWS emplea elementos de gamificacién para monitorear y evaluar el rendimiento de los
trabajadores, utilizando cédigos y sistemas tecnolédgicos que se reflejan en pautas productivas a través de los
cddigos de gamificacion que expusimos en el apartado 3 que nombramos: “exhibicién de puntajes al final de
las jornadas”, asi como la intensificacién a través del “aumento progresivo de la dificultad del juego”, y de la
méxima reduccidn de los tiempos muertos a través de la “ineficiencia de la inmovilidad”.

Un supervisor relaté: “A mi me dice el sistema cuanto pasa de tiempo una persona entre escaneo y escaneo
y nosotros tenemos que llevar una productividad. Después de 5 minutos empieza a marcar como tiempo
muerto” (Juan, Supervisor, comunicacién personal, 16 de Octubre de 2019).Estas practicas, aunque
aparentemente eficientes, pueden tener consecuencias negativas, como la insatisfaccién laboral y la
monotonia del trabajo, lo cual es un reflejo de la influencia de la tecnologia en la organizacién productivay en
las actitudes de los trabajadores hacia su labor llegando, inclusive a la insatisfaccién (Blauner, 1964;
Goldthorpe, 1970). Susana, una trabajadora de estiba, menciond: “Siempre existe el miedo de recibir
llamadas de atencién por hacer mal el trabajo y que te corran. Hay gente que gestiona sus idas al bano o que
llega al extremo de que la gente prefiere no ir al bafio para no perder tiempo” (Susana, estiba, comunicacién
personal, mayo de 2020).

Calificacion

La calificacién de los trabajadores en Amazon Mex 3 estd intrinsecamente ligada a la gamificacién, que
contribuye a la formacién de sujetos adaptados a las exigencias del capitalismo post-fordista, promoviendo la
autoexplotacién y la competencia (Patella-Rey, 2015). Durante los entrenamientos formales, se introduce a
los trabajadores en el uso de dispositivos handheld, seguimiento de instrucciones y comprensién de reglas y
sanciones mediante analogfas con aplicaciones méviles y videojuegos (Observacién, entrenamiento, marzo de
2020).

Lo anterior plantea los cédigos de gamificacion “tutoriales cortos, ingreso ripido” que sugiere que el
ingreso de los trabajadores seleccionados previa revision médica en busqueda de que puedan cumplir con
celeridad la premisa de levantar objetos y seguir instrucciones elementales dados por una pantalla. Una
trabajadora nos comenta cémo fue su entrevista en términos de disposicion fisica:

(te preguntan) si de la espalda tienes todo bien, cdmo estas de los tobillos, o sea, vaya, que uno esté bien de salud, porque
cuando vas entrando lo primero que te piden es que no cargues de mas. Los hombres pueden cargar tanto, las mujeres tanto,
esto es lo que no les va a dafiar la espalda (...) esto lo hacen muy exagerado pero ya cuando uno valora el hecho de no tener faja
ni nada y solo te apegas a eso, pues estd chido (Javier, estiba, comunicacién personal, febrero de 2020).

Inclusive en los propios perfilamientos de contratacién de los trabajadores, centran su interés en indagar si
cuentan con capacidades de manejo de dispositivos méviles y capacidad de interaccién en entornos virtuales
provistos por el propio software expresadas en “preguntas como ¢sabes utilizar dispositivos con pantalla
tactil?, :conoces los escaneres de mano?, :sabes de computacién?, ¢sabes seguir instrucciones en las
pantallas?” (Rodrigo, estiba, comunicacién personal, febrero de 2020). Es decir, saber si cuentan con la
capacidad de utilizar la handheld y saber operar los procesos de AWS en ¢él.
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Una forma de medicién concreta de estos procesos de adaptacion al proceso de trabajo y, al mismo tiempo,
busca reducir los méargenes de error y aumentando la intensidad del trabajo, se encuentra en la idea de nivel
en el juego o “la curva de aprendizaje”. Los tomadores de decisiones pueden saber el cumplimiento de sus
exigencias de trabajo o rates mediante sus estadisticas individuales dados por el “login” o nombre de usuario.
También es una forma concreta de apropiacién de la experiencia previa de los trabajadores con videojuegos
para simplificar la asimilacién de tareas y aumentar la eficiencia en el proceso productivo. Sin embargo, esta
légica de niveles, cuyo aumento sugiere un aumento en las habilidades y capacidades del trabajo segtin este
proceso de calificacion, no se traduce en mejoras significativas en las condiciones laborales de los trabajadores,
sino en una mayor intensificacion de su labor y una reduccién de la tolerancia a errores.

Es decir, los trabajadores pueden transitar entre distintas areas de trabajo, conociendo solo de manera
fragmentada los diferentes roles que corresponden a cada 4rea a través de habilitaciones o "entrenamientos”.
El acceso a la informacién proporcionada por el algoritmo se basa en el nivel o posicién jerarquica en la que se
encuentran. Desde el punto de vista de la gamificacidn, esto habilita un "aprendizaje dado por el juego y no
por el estudio de abstractas instrucciones de uso". Este enfoque refuerza la idea de que los trabajadores no
necesitan comprender plenamente los complejos procesos que abarca AWS, sino que pueden aprender de
manera intuitiva y practica a través de la interaccién directa con las herramientas y sistemas de la plataforma;
proceso que consideramos forma parte de la estrategia organizativa de la propia empresa. Esto refleja una
tendencia hacia la simplificacién y fragmentacion del conocimiento, adaptada a las demandas del trabajo
digitalizado y controlado algoritmicamente (van Doorn & Chen, 2021).

Proceso de trabajo y relaciones sociales de produccidn

Los permisos en Amazon Mex 3, que permiten a los trabajadores desempefiar diversas tareas, son una
herramienta clave en la gamificacién del proceso de trabajo. Estos permisos se reflejan en los roles asignados a
través de dispositivos handheld al iniciar sesién, permitiendo la rotacién de tareas segun las necesidades
productivas y las instrucciones de los supervisores. Sin embargo, estos permisos no mejoran las condiciones
salariales ni son reconocidos fuera de la empresa, obligando a los trabajadores a reentrenarse si vuelven a
ingresar.

La curva de aprendizaje, aunque facilita la apropiaciéon de nociones tecnoldgicas y reduce los errores, no
proporciona una mejora significativa en las condiciones de trabajo. Al contrario, aumenta la intensidad del
trabajo y reduce la tolerancia a errores, enfatizando el control constante y la intensificacién del trabajo (de
Winter et al., 2014). Un extrabajador, Juan, comentd sobre las practicas de motivacién:

Llegan los de RH y hay que alzar las manos para motivarlos. Pero en un receso hacfan cuando habia mucha productividad y ya
todos se loggeaban off para que el RH no siguiera contando para el flujo del rate. Donde se ponen a hacer ¢jercicios para evitar
problemas musculares y calambres. Habia dias que les daban pizza... Tenfan una tele con Xbox y la podian utilizar en sus
descansos. Son de 20 minutos, jno manches! (Juan, pick, comunicacién personal, enero de 2020).

La gamificacién también influye en las relaciones sociales de produccién, donde los trabajadores
desarrollan un sentido de orgullo y competencia asociado a la productividad y la eficiencia en el trabajo. Este
orgullo, sin embargo, puede ser una forma de autoexplotacién, donde los trabajadores internalizan las 16gicas
de castigos y recompensas y gestionan su tiempo para maximizar su rendimiento (Thompson, 1989; Crozier,
2000). Sandra, una trabajadora, expres6 su preferencia por ciertas tareas: “Me gustaba mds pickear que
estibar, aunque estuviera siempre solita, en estiba no me movia de lugar mis que para cambiar de carrito y era
muy aburrido, en cambio, en pick yo me movia para todos lados, aunque me cansara mas pero no estaba tan
repetitivo” (Sandra, comunicacién personal, febrero de 2021).
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La falta de reconocimiento externo de los permisos y entrenamientos adquiridos dentro de Amazon
refuerza la naturaleza precarizada del trabajo en estos almacenes. Los trabajadores deben repetir el proceso de
capacitacion si vuelven a ingresar a la empresa, lo que evidencia una falta de valoracién del conocimiento y
habilidades adquiridas. Esto subraya la temporalidad y la inestabilidad del empleo en estos centros de trabajo,
donde el valor del trabajador estd estrictamente ligado a su capacidad para cumplir con los estindares de
productividad establecidos por el sistema.

Ademds, la implementacion de estos sistemas de gamificacién en el proceso de trabajo tiene implicaciones
significativas para las relaciones sociales de produccion. Al simplificar y fragmentar las tareas, se reduce la
posibilidad de que los trabajadores desarrollen un conocimiento profundo y holistico de los procesos
productivos. Esto no solo limita su capacidad para mejorar su desempeno de manera significativa, sino que
también perpettia una dindmica de dependencia y control, donde los trabajadores deben seguir instrucciones
precisas sin cuestionarlas ni comprender completamente su propdsito.

7.- Conclusiones

Con lo desarrollado en las secciones anteriores, se observa que la implementacién de la gamificacién en los
Fulfillment Centers de Amazon, a través de AWS, busca "relajar” las pautas de control e intensificacién del
trabajo y hacer més "cool" las relaciones sociales de produccién mediante la incorporacion de elementos de la
cultura popular y los juegos. Bajo la premisa optimista de empoderar el trabajo a través de la tecnologia
(Mollick & Rothbard, 2014), lo que realmente se encuentra son consecuencias especificas de la relaciéon entre
la plataforma y el proceso de trabajo. Estas consecuencias reflejan una intensificacién del control y la
vigilancia (van Doorn, 2017), més que una auténtica mejora en las condiciones laborales (Patella-Rey, 2015).
La gamificacién, lejos de empoderar a los trabajadores, tiende a promover la autoexplotacién y la competencia
(de Winter et al, 2014), adaptandolos a las exigencias del capitalismo post-fordista. Este enfoque resalta las
tensiones y desafios presentes en la integracién de la tecnologia y los algoritmos en la gestién laboral de
Amazon.

En términos del control del proceso de trabajo, los resultados evidencian que la gamificacién contribuye a
intensificar el trabajo y a reducir los margenes de tiempo muerto mediante sistemas de puntuacion, tutoriales
breves y mecanismos de premios y castigos articulados a métricas de productividad en tiempo real. Estos
dispositivos no solo aceleran la incorporacién de los trabajadores al proceso productivo, sino que sostienen
una vigilancia permanente sobre su desempefio, naturalizando ritmos elevados de trabajo bajo la apariencia
de dindmicas ludicas. Con ello, la gamificacién opera como una tecnologia de control que refuerza la
subordinacién del trabajo vivo, inspirdindonos en la terminologia marxista, a las exigencias de la plataforma.

Desde la perspectiva de las relaciones sociales de produccién y la subjetividad laboral, el analisis mostré que
la aceptacién de las “reglas del juego” constituye un elemento clave para comprender la produccién de
consentimiento en el trabajo mediado por plataformas. La presién por alcanzar determinadas puntuaciones y
recompensas simbolicas influye en las actitudes y comportamientos de los trabajadores, fomentando
dindmicas de competencia, autoexigencia y adaptacion a los criterios algoritmicos de desempefio. Al mismo
tiempo, estas dindmicas generan tensiones, negociaciones cotidianas y formas situadas de resistencia, en las
que los trabajadores intentan aprovechar la indeterminacién del proceso productivo para gestionar la
rotacion de tareas o aliviar la carga laboral, reproduciendo una relacién ambivalente entre control y agencia.
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En lo relativo a la calificacién y el aprendizaje, los hallazgos indican que la gamificacién promueve procesos
de adaptacién acelerada al trabajo a través de entrenamientos breves, tutoriales estandarizados y aprendizaje
en el propio desempeno de las tareas. Si bien este modelo facilita una rdpida incorporacién funcional al
proceso productivo, también refuerza una légica de fragmentacién del conocimiento y dependencia del
sistema algoritmico, en la que las habilidades adquiridas no se traducen en mejoras sustantivas de las
condiciones laborales ni en reconocimiento externo. La calificacién, en este sentido, se encuentra
estrechamente ligada a la intensificacion del trabajo y a una reduccién progresiva de la tolerancia al error.

Desde una perspectiva mas amplia, los resultados de este estudio contribuyen a los debates de la sociologia
del trabajo sobre control algoritmico y plataformas, al mostrar que la gamificacién no suaviza ni humaniza el
trabajo digitalizado, sino que reconfigura mecanismos clasicos de control bajo nuevas formas culturalmente
legitimadas. En este sentido, el articulo dialoga con la teoria del proceso de trabajo al evidenciar cémo las
légicas de consentimiento, competencia y autoexplotacién se actualizan en contextos de gestion algoritmica,
particularmente en sectores logisticos caracterizados por alta precariedad y rotacién laboral.

En términos metodoldgicos y analiticos, el estudio pone de relieve la utilidad de la etnografia del trabajo y
la observacién participante para analizar procesos laborales mediados por algoritmos, donde gran parte del
control se ejerce de manera opaca y se naturaliza en la experiencia cotidiana. Asimismo, la propuesta de
operacionalizacién de la gamificacién desarrollada en este articulo, construida inductivamente a partir del
trabajo empirico, busca ofrecer una herramienta analitica replicable para el estudio comparativo de la
gamificacién en distintos contextos de trabajo plataformizado, més alla del caso de Amazon y sus almacenes;
también en otras ocupaciones en que el uso de plataformas para la gestién del trabajo sea central en las
distintas organizaciones productivas.

Como idea final senalamos que si bien este trabajo se centra en un caso especifico, sus hallazgos abren
lineas de investigacién futuras orientadas a profundizar el analisis de la gamificacién a lo largo de la cadena
completa de produccidn, asi como a explorar las experiencias de trabajadores ubicados en distintos niveles
jerarquicos y en otros sectores mediados por plataformas digitales. En particular, resulta pertinente ampliar
este tipo de investigaciones en contextos latinoamericanos, donde las dindmicas de precarizacion,
informalidad y desigualdad estructural otorgan a la gamificacién y al control algoritmico caracteristicas
especificas que requieren ser analizadas de manera situada.
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