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Rief dirige una pe-
quefia empresa de
medios, Rief Media,
que cuenta con una
plantilla de catorce
empleados reparti-
e d0S por el mundo,
aunque realmente no son empleados
suyos, yaque trabajan paraélatravésde
una plataforma onlinellamada oDesk.

Alotroladodel espectro,entérminos
de tamaiio, se sittia Aegon, el gigante de
los seguros, que dispone de una planti-
llaademanda de 300 agentes virtuales,
que son gestionados enla Red por otro
intermediario: LiveOps. Estos agentes
tampoco sonempleados de Aegon, pero
estan conectados al software de enruta-
miento de LiveOps.

Este entornode contratacion,donde
uncomprador puede solicitar multiples
serviciosdeunaplantillaonline, seacual
sea su ubicacién, se denomina “nube
humana”,un fenémeno llamado a tras-
formar el mundo de la contratacién en
los proximos cinco afios y, en conse-
cuencia, el mercado laboral.

Laideadeaprovechar el talento vir-
tual disponible en la Red para ayudar a
lasempresasadesarrollar sus proyectos
noesnueva, dado que al menos haydos
fenémenos que hanseguido este mismo
planteamiento en el pasado.

En primer lugar, el fendmeno de la
contratacién multitudinaria o crowd-
sourcing —término acufiado por Jeff
How, de la revista Wired- permite alas

empresas transferir una tarea desarro-
llada internamente a un gran grupo de
personas, normalmente no definidas
(lamultitud). Son varios los ejemplos
notorios de este fendémeno, como Wi-
kipedia o iStockphoto, que han demos-
trado el poder del crowdsourcing para
crear nuevos modelos empresariales.
Una compafifa de corte mas tradicio-
nal como la NASA también usé este
tipo de contratacién para desarrollar
NASA Clickworkers, una exitosa ini-
ciativa en la que voluntarios de todo el
mundo tenian acceso a las imagenes
dela superficie de Marte, paraayudar a
identificar y etiquetar sus crateres. Por
normageneral, el crowdsourcingimplica
proyectos a gran escala realizados por
un colectivo de personas que no recibe
ningtin incentivo econémico directo o
garantizado por participar.

En segundo lugar, se encuentra el
microsourcing,que surgidantes,afinales
delos afios noventa. Sus primeras pla-
taformas, como Guru o Elance, tenfan
por objeto abrir el mercado onlinealos
trabajadoresauténomos, siguiendouna
ideasimilaraladeeBay, perointercam-
biando servicios enlugar de productos.
En el microsourcing, 1a relacién entre
el comprador y el proveedor es “de
uno auno”, ylos proyectos pueden ser
realizados por un tnico proveedor. Se
asemejaal crowdsourcing en que labus-
queda inicial de proveedores empieza
conuna convocatoria abiertaaun gran
colectivo de potenciales trabajadores,
en sumayoriano definidos.
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A pesar de lograr un numero consi-
derable de adeptos, ni el crowdsourcing
ni el microsourcing han tenido una gran
repercusion en el mundo empresarial.
¢Por qué? Segun se deduce de los re-
sultados de nuestra investigacion, los
motivos son muy diversos.

Por un lado, las empresas tienen
un conocimiento bastante limitado
de estos conceptos, pero incluso los
compradores que los conocen tienden
a emplearlos de forma limitada, debi-
do al alto riesgo percibido. La actual
cultura del trabajo se basa en la idea
de fomentar la confianza a través de
interacciones caraacarayrelaciones a
largo plazo, porlo que los directivos no
se sienten cémodos encargando traba-
joauna persona o empresa con la que
solotienenun contactovirtual. Enotras
palabras, contratarun trabajoala “mul-
titud” se considera algo arriesgado que
requiere confiaraciegas.

Otro obstaculo es la capacidad limi-
tada de estos modelos para gestionar
trabajos complejos o proyectos a gran
escala. El microsourcing, por ejemplo,
se basa en una relacién bipartita de
un comprador y un proveedor con un
producto final bien definido, pero su
dmbito de colaboraciénycoordinacién
eslimitado, pese a ofrecer mecanismos
eficientes y sencillos para conectar al
comprador con el proveedor. Por lo
tanto, este modelo es ideal para pro-
yectos a corto plazo que puede llevar a
caboununico proveedor, peromuchos
trabajos implican multiples tareas in-
terrelacionadas que requieren compe-
tencias dispares y, por lo tanto, varios
proveedores. También existen mode-
los de contratacién que no se basan en
proyectosni tareas, sino en un compro-
miso de servicio, como los servicios de
soporte, asistencia o infraestructuras.

Por otro lado, aunque los modelos
de crowdsourcing suelen estar mejor
preparados para gestionar proyectos a
gran escala (es indiscutible que la esca-
lade Wikipediaes,atodasluces,impre-
sionante), la falta de unos mecanismos
predefinidos para movilizary compen-
sar econdémicamente alos proveedores
hace que seaun sistemainviable parala
mayoria de las empresas. Considérese,
por ejemplo, el caso del Premio Netflix:
en el 2006, Netflix lanzd un concurso
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POR NORMA
GENERAL,

EL CROWD-
SOURCING
IMPLICA
PROYECTOS A
GRAN ESCALA
REALIZADOS
POR UN
COLECTIVO

DE PERSONAS
QUE NO RECIBE
NINGUN
INCENTIVO
ECONOMICO
DIRECTO O
GARANTIZADO
POR PARTICIPAR.
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online paramejorar la calidad de sumo-
tor de recomendaciones de peliculas
(Cinematch). Equipos de cientificos
compitieron para crear un algoritmo
que pudiera mejorar, al menos en un
10%, el usado por Cinematch. La com-
paiifainvirtid mas deun millén de ddla-
resytresafios en conseguir el resultado
deseadoy, sibien es cierto que merecio
la pena, puesto que unas recomenda-
ciones mas precisas se traducen en mas
ingresosy en un mayor indice de reten-
cion de los clientes, dicha inversién de
tiempoydineroserfadificil dejustificar
paralamayoriadelas empresas.
Ultimamente, los conceptos de
crowdsourcing y microsourcinghan em-
pezado a fusionarse y a surgir nuevos
modelos muy prometedores, cuyos
facilitadores sonlosintermediarios, las
plataformas, que fomentan ymodelan
sudesarrollo. En este contexto, la no-
ciénde “nube humana”se basa en:

FOMENTAR LA CONFIANZA
YREDUCIR LOS RIESGOS
@_Con el fin de atraer a nuevos
@ compradores y retener a los
existentes, las plataformas bus-
can novedosas formas de paliar los
riesgos asociados a la contratacién
online. En este sentido, las platafor-
mas de microsourcing, como Elancey
Guru, han realizado grandes avances
ala hora de disminuir el anonimato
de los proveedores, puesto que aho-
ra los compradores tienen acceso a
una mayor informacién sobre sus
suministradores, aunque no puedan
hablar con ellos caraa cara, como en
un entorno convencional fuera de
la Red. Las plataformas han creado
unos marcos de contratacion donde
los proveedores pueden compartir
su experiencia personal y profesio-
nal, mostrar sus logros y demostrar
sus competencias a través de unas
pruebas de habilidad estandarizadas.
Ademds, los compradores también
tienen la posibilidad de entrevistar-
los antes de tomar la decision de la
contratacion final. Todo esto hace
que la relacion virtual sea menos
an6nimay mas fiable.

Las plataformas también se han es-
forzado por conseguir que el desarrollo
delosproyectosylas practicaslaborales

de los proveedores sean mas transpa-
rentes para los compradores. Elance,
por ejemplo, ofrece unas herramientas
de gestion de proyectos que permiten
alos compradores ir creando hitos alo
largo de los mismos, recibir informes
de estado y vincular los pagos al cum-
plimiento de los plazos. Por su parte,
oDesk ha desarrollado un sofisticado
sistemade gestién remotaque supervi-
saonlinelaactividad delos proveedores
ycalcula el tiempo dedicado a cada ta-
rea. Dehecho, usasupropiaplataforma
paracontrataraprogramadores que de-
sarrollan y mantienen este sitio, lo cual
permite a empresas como Rief Media
contratarygestionar a toda su plantilla
virtualmente.

AUMENTARLAESCALA

@®_ La “nube humana” también re-
@ sulta util para los compradores
que necesitan contratar a profesio-
nales parallevar a cabo trabajos muy
voluminosos, o con tareas altamente
repetitivas, como asignar categoriasa
productos, overificarunagranbase de
datos de contactos. Este modelo, de-
nominado “agregador”, proporciona
aloscompradoresunatnicainterfase
paradistribuir el trabajo entreun gran
numero de pequefios proveedores.
Utest, por ejemplo, ofrece alos com-
pradoreslaposibilidad deaccederasu
colectivovirtual de programadoresde
software, paralocalizaryarreglar erro-
res en el céddigo de programacidn.
Otras plataformas que emplean este
modelo agregador son Amazon, Me-
chanical Turk, CrowdFlower o Clic-
kworkers, entre muchas mas.

En lo que respecta a la confian-
zay a los riesgos percibidos por los
compradores, el modelo agregador
resuelve este problema centrando la
atencién enla plataforma (laempre-
sa), en lugar de en los proveedores
individuales (lamultitud), es decir, la
plataforma se convierte el principal
punto de contacto para el comprador
y, por consiguiente, asume larespon-
sabilidad parcial de los riesgos rela-
cionados con el proyecto. Como este
modelo establece relaciones simila-
res alas de la contratacién tradicio-
nal, requiere un “acto de fe” mucho
menor por parte del comprador.
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GARANTIZARLA CALIDAD
CON MAS PROVEEDORES
@_ En ocasiones, una compaiiia ne-
@ cesita contratar a personal para
proyectos poco estructurados, dificiles
deevaluar o que requieren unos conoci-
mientos especializados,comoesel caso
deldisefloodel I+D. Unretohabitual es
que el resultado es,a menudo, incierto
ysu calidad debe evaluarse comparati-
vamente conotrasalternativas. En este
contexto, poder acceder a unareserva
de talento global y contratar a provee-
dores con multiples habilidades para
trabajar en el mismo proyecto resulta
muyatractivo, pero esalgo que esta fue-
radel alcance, de la mayoria de las em-
presas (considerese el caso de Netflix).
Existe un modelo de crowdsourcing
denominado “filtro”, cuyo objetivo es
hacer mds accesible esta idea. Los fil-
tros proporcionan a los compradores
elacceso ademanda a una comunidad
de proveedores cualificados, para po-
der ofrecer un proyecto a multiples
proveedores mediante un concurso. A
continuacién, el comprador seleccio-
nay paga solo el producto presentado
aconcurso que considera mas valioso.
Entre las plataformas que emplean
este modelo hallamos CrowdSPRING,
una comunidad global de disefiadores
creativos, e InnoCentive, otra comuni-
dad de cientificos e investigadores que
resuelven los problemas de I+D mds
complejos. Los compradores que usan
estas plataformas activamente proce-
den de diversos sectores. LG Electro-
nics, por ejemplo, lleva tres afios utili-
zando los servicios de CrowdSPRING
para un concurso que tiene como fin
disefiar el mévil del futuro.

FAVORECER LA COMPLEJIDAD
GESTIONANDO PROYECTOS

@_ Quiza los mayores retos para la
® “nube”seanlos proyectos comple-
jos que requieren una coordinacion y
un control significativos. Para resolver
este problema, las plataformas estan
utilizando avanzadas soluciones de
gestién que incluyen, entre otras fun-
ciones, aplicaciones para recopilar in-
formacién sobre las especificaciones,
desglosar los proyectos en tareas mas
pequefias, coordinar y secuenciar las
tareas individuales, y garantizar la ca-
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lidad del producto final. Para ello, las
plataformas combinan el trabajode ges-
tores “de carne y hueso”, que trabajan
en sus instalaciones con un sofisticado
software para supervisar y coordinar las
tareas individuales. Posiblemente, el
ejemplo mas avanzado de plataforma
intermediaria sea el de TopCoder y su
modelo de desarrollo de software ba-
sado en la comunidad. Este desglosa,
através de concursos online, los pasos
tradicionales de los proyectos de desa-
rrollo de software: conceptualizacion,
definicién de especificaciones, disefio
de la arquitectura, produccion de los
componentes, montaje, certificacion e
implementacién. Numerosos provee-
dores participan en los concursos y el
resultado de cada ronda se utiliza para
la siguiente. El proceso lo coordina un
empleado de TopCoder, el gestor de
plataformas, que actiia como interme-
diario conel comprador. Siguiendoeste
modelo,laempresahacreadoydesarro-
llado soluciones de software empresa-
rial paragrandes multinacionales como
UBS, Philip Morris o ESPN.

De manera similar al modelo agre-
gador, la plataforma intermediaria es-
tablece unarelaciénde “unoauno”en
ellado del comprador, y una relacién
multiple en el del proveedor (un com-
prador-multiples proveedores). Dado
que el comprador estd mas familiariza-
do coneste entorno, se amortiguanlos
riesgos de tratar conla “multitud”.

La “nube humana” sigue represen-
tandoun pequefio porcentaje del mer-
cado de la contratacién global. Se cal-
cula que su volumen global en el 2010
fue de 500 millones de délares, y que
todaslas plataformas experimentaron
un crecimiento de doble digito. Segin
Fabio Rosati, presidente y consejero
delegado de Elance, los trabajadores
independientes en la “nube” ganaron
unos 1.000 millones de délares en el
2010. No obstante, a medida que esta
crece, podriamos estaralas puertasde
una gran alteracién del ecosistema de
la contratacién mundial, que afectara
a todas las partes implicadas, desde
los pequefiosygrandes compradoresy
proveedores, hastalosintermediarios,
pasando por las entidades de subcon-
tratacion y las agencias de contrata-
cién de personal.

PODER ACCEDER
A UNA RESERVA
DE TALENTO
GLOBALY
CONTRATAR A
PROVEEDORES
CON MULTIPLES
HABILIDADES
PARA TRABAJAR
EN EL MISMO
PROYECTO
RESULTA
ENORMEMENTE
ATRACTIVO,
PERO ES ALGO
QUE ESTA FUERA
DEL ALCANCE DE
LA MAYORIA DE
LLAS EMPRESAS.

PARA SABER MAS:
www.blog.iese.edu/faceit
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