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Transformations of digital work: artificial intelligence and the community
manager in the gig economy. A systematic literature review
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RESUMEN

Introduccion: La expansion de la economia gig y la incorporacién de
inteligencia artificial han transformado el trabajo digital del community
manager, al modificar sus funciones, competencias, condiciones laborales
y margenes de autonomia. El estudio analizé estas transformaciones e
identificé patrones y vacios en la literatura.

Metodologia: Se realiz6 una revisién sistematica cualitativa, descriptivo-
analitica e interpretativa, guiada por PRISMA. Se buscaron articulos en
Scopus y Google Académico, publicados entre 2015 y 2024, en espaiiol
o inglés. De 134 registros iniciales, 50 estudios conformaron el corpus
final. La calidad se evalu6 mediante coherencia conceptual, claridad
metodoldgica, relevancia tematica y contribucién teérica. La sintesis se
efectué mediante codificacion tematica inductiva.

Resultados: La inteligencia artificial automatiza tareas rutinarias, como
redaccion bésica, respuestas estandarizadas y produccién elemental de
contenidos, mientras desplaza el valor hacia el analisis, la supervision,
la curaduria y la estrategia. Paralelamente, aumentan la presién por
disponibilidad, la dependencia reputacional, la transferencia de riesgos y
la exposicion a sistemas algoritmicos opacos. La gobernanza algoritmica
condiciona la visibilidad, la evaluacién y la asignacién de oportunidades.
Conclusiones: La inteligencia artificial redefine, pero no elimina, el
rol del community manager. Su sostenibilidad depende de formacién
continua, transparencia algoritmica y marcos regulatorios con proteccién

y apelacién efectivas.
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ABSTRACT

Introduction: The expansion of the gig economy and the integration of
artificial intelligence have transformed the digital work of community
managers by altering their roles, competencies, working conditions,
and degree of autonomy. This study analyzed these transformations and
identified patterns and gaps in the literature.

Methodology: A qualitative, descriptive-analytical, and interpretive
systematic review was conducted, guided by PRISMA. Articles were
searched for in Scopus and Google Scholar, published between 2015 and
2024, in Spanish or English. Of the 134 initial records, 50 studies made
up the final corpus. Quality was assessed based on conceptual coherence,
methodological clarity, thematic relevance, and theoretical contribution.
The synthesis was conducted using inductive thematic coding.

Results: Artificial intelligence automates routine tasks, such as basic
writing, standardized responses, and elementary content production,
while shifting value toward analysis, supervision, curation, and strategy. At
the same time, pressure regarding availability, reputational dependence,
risk transfer, and exposure to opaque algorithmic systems is increasing.
Algorithmic governance shapes visibility, evaluation, and the allocation
of opportunities.

Conclusions: Artificial intelligence redefines, but does not eliminate, the
role of the community manager. Its sustainability depends on ongoing
training, algorithmic transparency, and regulatory frameworks that

provide effective protection and appeal mechanisms.
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Transformaciones del trabajo digital: inteligencia artificial y community manager en la economia gig. Una revisién sistematica
de literatura

INTRODUCCION

El avance tecnolégico ha transformado radicalmente la forma en que las personas trabajan, interacttian y generan
valor. La llegada de las plataformas digitales y la pandemia de Covid-19 han sido impulsores de una nueva economia,
conocida como economia de plataformas o gig. Esta se caracteriza por permitir relaciones laborales flexibles, de
corto plazo y mediadas por aplicaciones digitales (Fierro-Moreno, 2021; Vallas & Schor, 2020).

Este nuevo modelo econémico trae como beneficios mayor autonomia y diversificacién de ingresos, pero
contrasta con una mayor inestabilidad laboral y un limitado acceso a la proteccion social (Lopez Estupifidn & Pefia
Mesa, 2023). En este escenario, la inteligencia artificial (IA) se ha integrado de forma creciente en los procesos
organizacionales, al automatizar tareas rutinarias, optimizar la gestién de datos y redefinir practicamente la mayoria
de los roles de una organizacion, siendo su mayor ventaja el ahorro de tiempo en la ejecucion de tareas (Eloundou

et al., 2023).

Por lo anterior, el rol del community manager (CM) ha evolucionado. Este profesional actualmente es el encargado
de gestionar la comunicacién, interactuar con usuarios y construir la reputacién corporativa de marcas en entornos
digitales. Pero la IA plantea nuevos retos y oportunidades en la gestién de comunidades, en particular al hablar de
tareas sustituibles y de nuevas habilidades complementarias o no afectadas (Tan et al., 2021; Teutloff et al., 2025).

En este sentido, el objetivo de la presente investigacién es analizar las transformaciones que ha traido la
inteligencia artificial en el rol del community manager dentro de la economia gig. A continuacién, se presentan tres
apartados: 1. Economia gig y gobernanza algoritmica, 2. IA generativa y reconfiguracién del trabajo en plataformas
y 3. Gestién de comunidades mediada por IA.

Economia gig y gobernanza algoritmica

El avance de las TIC, que dio paso a la Industria 4.0, ha impactado irremediablemente en los modelos de
produccién y consumo. Con la llegada de las plataformas digitales, los individuos tomaron un rol protagénico en las
relaciones comerciales por ese medio. Esta nueva economia, también conocida como colaborativa o de mercados
entre pares, ha crecido en todos los sectores, especialmente en alojamiento, transporte, servicios profesionales,
financieros y tareas domésticas (Blazquez et al.,, 2024; Muldoon & Raekstad, 2023).

Al principio se utilizaban estas plataformas con la idea de compartir, intercambiar, donar, alquilar, prestar o
vender productos y servicios sin esperar una retribucién econémica, pero con el paso del tiempo se convirtieron en
un modelo de negocio llamativo (Kerikmie et al., 2022).

La economia gig conecta de manera directa a proveedores y consumidores a través de plataformas digitales
(Davies, 2020). Las transacciones suelen implicar tareas de corta duracion, ejecutadas bajo demanda, con una
compensacion variable segtn el servicio (Bulian, 2021). En este contexto, la plataforma desempefia un papel de
intermediacién clave, organizando las actividades laborales mediante algoritmos y sistemas de evaluacién basados
en datos de interaccion entre usuarios (Arriagada et al., 2023; Celentano, 2023).

Las plataformas utilizan sistemas de verificacién de identidad, de revisién de reputacién y de evaluacién de
desempefio. Otras técnicas importantes son la autenticacién biométrica, la validacién de documentos oficiales y las
reseflas publicas. Este tipo de mecanismos fomentan la confianza en los usuarios, incrementan la transparencia y
reducen riesgos para todos los participantes (Blazquez et al.,, 2024; Muldoon & Raekstad, 2023).

De igual forma, el trabajo digital por medio de plataformas tiene beneficios como la flexibilidad de trabajar
desde cualquier lugar y a cualquier hora, en donde lo importante es el cumplimiento de tareas o entregables. Otra
oportunidad surge cuando, por medio de la virtualidad, se pueden atender clientes internacionales, lo que abre
la posibilidad de aumentar los ingresos por el cambio de divisa, lo que favorece la estabilidad financiera. Aunque
esta flexibilidad es presentada como una ventaja competitiva, existe una fuerte dependencia de la estabilidad de
la demanda y del grado de dependencia econémica del trabajador respecto a la plataforma que impacta en su
satisfaccion laboral (Kerikmie et al., 2022; Yu & Hamid, 2024).

Por otro lado, la economia gig permite tanto que el trabajador se dedique a tiempo completo a este tipo de

trabajos como que se dedique de medio tiempo o a tiempo parcial, mientras sigue en su trabajo tradicional. Kuhn
et al, (2021) resalta que los trabajadores de economias emergentes se pueden beneficiar cuando envian sefiales de
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un servicio de alta calidad a clientes de mercados desarrollados, lo que puede abrir el mercado para recibir divisas
que al cambio de la moneda les incrementa sus ingresos.

No obstante, el trabajo en plataformas claramente traslada el liderazgo y la autoridad del ser humano y lo coloca
sobre el sistema algoritmico, lo que se conoce como “algocracia”. Mas que un simple mecanismo técnico, la llamada
“algocracia” supone un desplazamiento de la autoridad decisional desde supervisores humanos hacia sistemas
opacos de calculo. Esta transicién no es neutra, redefine quién interpreta el desempefio y bajo qué criterios, cuestién
que rara vez es discutida por las propias plataformas (Kinder et al., 2019). Aunque Kinder et al. (2019) describen
la algocracia como una forma de optimizacién organizacional, esta lectura omite las implicaciones distributivas
sefialadas por Alvarez de la Vega et al. (2021), en particular en relaciéon con la autonomia decisional.

Este sistema de gobierno algoritmico supervisa y regula de manera continua la experiencia del trabajador
mediante el uso de tecnologias como cdmaras, algoritmos de seguimiento e inteligencia artificial (Celentano, 2023).
En la practica, el monitoreo no se limita a la productividad visible. Incluye rastreo de ubicacién, anélisis de audio,
biometria y otras formas de captura de datos que amplian el radio de observacion més alla de la tarea en si (Sum et
al, 2024). En este anélisis se sostiene que la centralidad del algoritmo no solo reorganiza la asignacion de tareas,
sino que reconfigura las relaciones de dependencia econémica entre trabajador y plataforma.

La vigilancia algoritmica en la economia gig plantea serias implicaciones para la privacidad, dado que las
plataformas recopilan grandes volimenes de datos para gestionar el desempefio, el ritmo y la disponibilidad laboral.
En este proceso, los usuarios desempefian un papel decisivo cuando evalian, reportan y comentan sus percepciones
de los servicios adquiridos. Esto refuerza las asimetrias de informacién y presiona a los trabajadores a esforzarse
por mantener una buena reputacion, a veces por encima de su propia seguridad (Sannon et al,, 2022).

Bajo este modelo, algunas métricas significativas para conocer la productividad de los trabajadores son los
tiempos de respuesta, la calidad de las tareas, las tasas de aceptacién y las valoraciones de los clientes. Con esta
informacién, el algoritmo evalta el rendimiento de los trabajadores y, en respuesta, envia las oportunidades laborales
o incluso puede penalizar al trabajador que tenga métricas negativas. Esto se complejiza cuando la plataforma no
le ofrece al trabajador un mecanismo de defensa para impugnar rechazos de tareas o calificaciones negativas (Lata

et al., 2023).

Los sistemas de calificacién juegan un papel preponderante en la asignacién de tareas dentro de las plataformas,
debido a que distribuyen proyectosy tareas segiin la reputacion, el desempefio previo, la competitividad o la ubicacién
del trabajador. Estas evaluaciones, gestionadas por algoritmos, influyen directamente en las oportunidades a las que
cada persona puede acceder. Lo anterior reduce la posibilidad de que los trabajadores escojan proyectos o tareas de
interés, particularmente para quienes cuentan con menor visibilidad o tienen calificaciones mas bajas. Esto genera
relaciones de poder desiguales y falta de transparencia en los criterios algoritmicos (Alvarez de la Vega et al., 2021).

Otro factor que determina el algoritmo es el precio de los servicios o tareas ofrecidos, los cuales ajusta en
tiempo real segtin la oferta y la demanda (Celentano, 2023). Esta practica limita la capacidad de negociacién de
los trabajadores y profundiza las asimetrias de informacién, ya que rara vez se explica c6mo se toman decisiones
clave sobre clasificacién, evaluacién y tarificacién. De este modo, el control algoritmico se configura como una forma
automatizada de poder gerencial (Kinder et al, 2019).

De igual manera, este sistema tiene la capacidad de supervisar el comportamiento de los trabajadores y el
cumplimiento que tienen de las reglas de la plataforma. Si existe incumplimiento o bajo desempeilio, el algoritmo
puede restringir su acceso a tareas o pedidos, hasta llegar a cerrar su cuenta de forma automaética, sin intervencién
humana directa (Alvarez de la Vega et al., 2021).

En este sentido, el algoritmo que ejerce gobierno sobre la plataforma reduce de forma importante la capacidad
de los trabajadores para cuestionar tanto normas y criterios establecidos como las decisiones que esta pueda tomar.
La realidad es que no existe un espacio para negociar ni para la intervencién humana. Ante la automatizacién
sobre asignacién de tareas, evaluaciones y sanciones, los trabajadores pierden control sobre su jornada y sobre
sus condiciones laborales. L.a ausencia de interaccién humana incrementa su vulnerabilidad ante posibles errores
del sistema, que pueden derivar en penalizaciones o despidos sin oportunidad de apelacién o correcciéon ante
injusticias (Arriagada et al., 2023; Vallas & Schor, 2020).

El uso intensivo de la tecnologia para gestionar el trabajo también puede generar aislamiento social, pues
muchos trabajadores operan de manera independiente y carecen de las interacciones propias de entornos laborales
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tradicionales (Kuhn et al, 2021). A esto se suma que la vigilancia algoritmica y el monitoreo invasivo pueden
desembocar en sobrecargas de trabajo, frustracién y vulneraciones a la privacidad, llegando en ocasiones a superar
los beneficios que ofrecen estas plataformas. Irente a este panorama, algunos trabajadores y sindicatos han

promovido acciones para proteger derechos y limitar la vigilancia, aunque con resultados todavia insuficientes (Do
et al,, 2024; Sannon et al., 2022).

La asimetria en las relaciones laborales se acentua cuando, como sefialan Lata et al. (2023), las plataformas
favorecen de manera sistematica a los clientes. La calificacién asimétrica dificulta que los trabajadores puedan
cuestionar solicitudes injustas o defenderse ante valoraciones negativas. Ademas, no existen mecanismos efectivos
para prevenir el robo de salarios ni para disputar rechazos de tareas. El modelo de pago por tareay la clasificacién
como contratistas independientes generan inestabilidad en los ingresos, condiciones laborales estresantes y, en
muchos casos, remuneraciones bajas.

En el plano juridico, uno de los principales desafios radica en la clasificacién laboral. En numerosos paises,
esta categoria contractual permite a los empleadores eludir de forma legal las prestaciones sociales, al catalogar
a los trabajadores como auténomos en lugar de asalariados (Kerikmie et al, 2022). Esta condicion les priva de
beneficios basicos como salario minimo, acceso a salud y seguridad social, fondos de jubilacién, seguro médico y
compensaciones laborales. En consecuencia, los trabajadores de plataformas enfrentan riesgos que en el modelo
laboral tradicional eran asumidos por los empleadores y el Estado (Vallas & Schor, 2020; van Doorn, 2024).

Finalmente, las plataformas digitales actian como intermediarias que intervienen en las condiciones de trabajo
y las dindmicas del mercado, transformando la forma en que se prestan y adquieren servicios. Entonces, la economia
gig ofrece a los trabajadores flexibilidad en cuanto a los horarios y proyectos, pero también esta limitada en cuanto
a seguridad y beneficios laborales. Esto aumenta la precariedad y promueve un entorno de incertidumbre constante,
con efectos directos sobre su bienestar y estabilidad econémica.

IA generativa y reconfiguracion del trabajo en plataformas

La inteligencia artificial (IA) transforma profundamente la estructura del empleo digital, extendiendo mecanismos
de control que complementan la vigilancia algoritmica descrita anteriormente (Kadolkar et al. 2024). La literatura
reciente propone medir estos impactos en términos de ‘exposicién’ de tareas: el grado en que la IA puede reducir
significativamente el tiempo requerido para realizar actividades laborales, especialmente en tareas de escritura,
programacion y procesamiento de informacién (Eloundou et al.,, 2023).

Liu et al. (2023) demuestran que la adopcion de modelos generativos de IA en plataformas digitales desplaza
empleos en dreas como programacién y redaccién, y estimula la especializacién en trabajos mas complejos. Estudios
de demanda laboral en plataformas digitales distinguen entre habilidades sustituibles, complementarias y no
afectadas por LLMs, mostrando que el impacto no es uniforme entre tipos de tareas (Teutloff et al., 2025).

Igualmente, los sistemas algoritmicos no solo automatizan tareas, sino que también estructuran las relaciones
laborales en la economia gig, al asignar tareas, ajustar precios dindmicamente y evaluar el desempeilo en tiempo real
(Liu & Yin, 2024). Esto genera una dependencia creciente de los trabajadores hacia reglas de mercado que cambian
sin aviso (Kadolkar et al. 2024). Ademas, el potencial de impacto no depende solo del modelo ‘en bruto’, sino
también de tecnologias complementarias y redisefios organizacionales que amplian o restringen su adopcién, por
lo que la exposicion técnica no se traduce automaticamente en efectos laborales uniformes (Eloundou et al.,, 2023).

Basavaraj et al. (2024) afiaden que, durante crisis como la pandemia del COVID-19, sectores mas digitalizados,
como las plataformas de entrega de alimentos y domicilios (Uber Eats o Rappi), los servicios de transporte bajo
demanda, el trabajo freelance en plataformas digitales (Upwork o Fiverr), la educacion virtual, el desarrollo de
software y los servicios de asistencia remota, demostraron una mayor resiliencia gracias al uso de IA para la
asignacién de tareas, optimizacién de rutas, gestiéon de demanda y andlisis predictivo, reforzando su rol como
elemento clave para la sostenibilidad de este modelo econémico.

La creciente dependencia tecnoldgica en el trabajo mediado por plataformas introduce ventajas operativas,
pero también genera riesgos significativos cuando los trabajadores carecen de herramientas propias o cuando las
plataformas modifican de manera unilateral las condiciones contractuales (van Doorn & Vijay, 2024; Whalley et
al,, 2024). Estas transformaciones refuerzan relaciones de dependencia que limitan la capacidad de negociacion
individual y aumentan la vulnerabilidad laboral.
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En este contexto, la incorporacién de herramientas de inteligencia artificial generativa ha sido analizada desde
perspectivas diversas. Khan y Khan (2024) sefialan que aplicaciones como ChatGPT pueden mejorar el desempefio
de los freelancers mediante la automatizacién de tareas repetitivas y la optimizacién de la comunicacién con
clientes. No obstante, esta mejora en la eficiencia no esta exenta de consecuencias. Shaji George et al. (2023)
advierten que la automatizacién contribuye a la reduccién de costos operativos para las plataformas, al tiempo que
puede intensificar la precarizacion laboral. De manera convergente, Demirci et al. (2023) muestran que la IA tiende
a reemplazar funciones rutinarias, como la redaccién o el diseilo basico, concentrando el trabajo freelance en tareas
cada vez mas especializadas.

Desde una perspectiva comparativa, Lancaster (2024) equipara el uso de ChatGPT con los foros en linea,
destacando que, aunque la IA proporciona respuestas rapidas basadas en datos, carece del intercambio contextual y
relacional propio de las comunidades humanas. Esta diferencia resulta relevante, ya que, como evidencian Liu et al.
(2023), 1a adopcion de IA generativa en plataformas digitales no solo desplaza determinados perfiles laborales, sino
que redefine la naturaleza de los trabajos que permanecen, incrementando las exigencias técnicas y cognitivas para
los trabajadores que contintan activos en el mercado (Fiers, 2024). Dichos roles deben especializarse, adquirir
habilidades técnicas avanzadas y desarrollar una capacidad de adaptacién para lograr sostenerse en la época de la
automatizacion.

De forma complementaria, Muldoon y Raekstad (2022) analizan este fenémeno desde una perspectiva normativa,
introduciendo el concepto de dominacién algoritmica. Este describe la capacidad de los sistemas automatizados para
imponer reglas laborales y decisiones contractuales de forma unilateral, sin espacio para la negociacién humana.
Contradiciendo la promesa de flexibilidad y descentralizacion, las plataformas administran la asignacién de tareas,
la evaluacién de desempeiio, asi como condicionan la autonomia de los trabajadores mediante una estructura de
poder asimétrica en el entorno digital.

Sibien buena parte de la literatura ha subrayado los riesgos asociados a la automatizacién, también se identifican
oportunidades derivadas de la incorporacién de la IA en el mercado freelance. No obstante, este impacto dista de
ser homogéneo. Como sefialan Liu et al. (2023) y Whalley et al. (2024), mientras ciertos roles han sido desplazados,
se ha incrementado la demanda de profesionales capaces de operar, ajustar y optimizar sistemas de IA dentro de
plataformas digitales. Esto sugiere una reconfiguracién del trabajo mas que una simple contraccién del empleo.

En esa linea, Reljic et al. (202) proponen interpretar este proceso no como sustitucion directa de mano de obra,
sino como transformacién en la estructura de competencias requeridas. Las capacidades analiticas, de supervision
y de adaptacién tecnolégica empiezan a ser mas importantes cuando se necesita mayor control y validacién humana.
De hecho, Liu et al. (2023) muestran que, aunque la IA generativa ha reducido la demanda de programacion
repetitiva y redaccién bésica, ha abierto nuevos espacios en la supervisiéon y entrenamientos de modelos, en la
supervisién y edicién estratégica de contenidos generados por IA, en el diseiio de prompts alineados con objetivos
organizacionales y la construccién de comunidades con enfoque relacional, tareas que requieren criterio humano,
sensibilidad comunicativa y capacidad estratégica.

La evidencia empirica indica que los efectos son diferenciados segiin el tipo de tarea. Actividades como la
redaccién de contenido elemental, la produccién de textos optimizados para SEO o la programacién de scripts
simples han experimentado una caida notable, dado que las herramientas generativas pueden producir resultados
funcionales con minima intervencién humana (Demirci et al., 2023; Teutloff et al., 2025). Algo similar ocurre en
el disefio grafico basico, donde la generacién automatizada de logotipos o la edicién de imagenes ha reducido la
demanda de encargos de baja complejidad (Shaji George et al., 2023).

Sin embargo, paralelamente se observa un desplazamiento hacia perfiles mas especializados. Whalley et al.
(2024) documentan un aumento en la demanda de expertos en desarrollo y mantenimiento de modelos, optimizacion
algoritmica y supervision de contenido generado por IA. Asimismo, Liuy Yin (2024) destacan la creciente relevancia
de competencias vinculadas a la gobernanzay ética de la IA, particularmente en plataformas donde la automatizacion
influye directamente en decisiones laborales.

Este proceso no es meramente técnico, sino también adaptativo. Teutloff et al. (2025) reportan incrementos
en clusters asociados a inteligencia artificial y machine learning, mientras que Khan y Khan (2024) subrayan
que la actitud de los trabajadores frente a herramientas como ChatGPT incide en su capacidad de adaptacién y
rendimiento. La adopcién tecnolégica, por tanto, no depende tinicamente de la disponibilidad de herramientas, sino
también de disposiciones individuales y trayectorias formativas previas.
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En conjunto, estos hallazgos permiten sostener que la IA en la economia gig esta produciendo una redistribucién
interna del trabajo. Reduce la demanda de tareas estandarizadas, pero intensifica la competencia en segmentos
altamente cualificados. No obstante, como advierten Shaji George et al. (2023), el incremento en productividad
no garantiza mejores condiciones laborales; sin marcos regulatorios claros, la misma tecnologia que amplia
oportunidades puede profundizar dindmicas de precarizacion. Demirci et al. (2023) coinciden en que el reemplazo
de ciertas tareas por IA estd reconfigurando la competencia dentro del sector, pues muchas empresas emplean
estos sistemas para generar borradores de contenido y contratan freelancers tinicamente para su edicién y
perfeccionamiento final.

Gestion de comunidades mediada por IA

El surgimiento de Internet y las redes sociales ha transformado profundamente la comunicacién empresarial y
la interaccion social (Pilatti et al.,, 2024). La comunicacion en linea ha superado en importancia a la convencional,
modificando la vida diaria, las percepciones y las relaciones entre personas, empresas e instituciones (Flores-
Jaramillo & Trabadela-Robles, 2023).

El éxito de plataformas como Iacebook, X, YouTube, Pinterest, Instagram, TikTok y LinkedIn radica en su
facilidad de uso, su capacidad de entretenimiento y su funcién de conectar personas a escala global. Estas redes
ofrecen espacios publicitarios audiovisuales atractivos para las marcas, que las emplean para comunicarse con su
publico y comercializar productos y servicios (Martin Garcia, 2021).

Lo anterior se suma a la tendencia global de digitalizacién de la vida cotidiana, que muestra cémo el promedio
diario de una persona en el mundo conectada a internet fue de 7 horas, de las cuales 2 horas y 25 minutos
correspondieron a redes sociales. El caso colombiano es representativo por ser un paifs hiperconectado, con una
conexion diaria a internet en promedio de 10 horas y de 3 horas a redes sociales (Kemp, 2024).

Las marcas ven en esto un potencial de mercado que las lleva a crear canales que les permitan conectar con los
clientes. Para cumplir este proposito, nace la figura del community manager (CM), quien se encarga de la gestion de
la presencia digital de las organizaciones. Este debe encargarse de construir y sostener relaciones con el ptiblico en
entornos digitales. Su labor no se limita a la administracién de redes sociales, sino que implica articular la estrategia
corporativa con los intereses, expectativas y formas de interaccién de los usuarios, gestionando la comunicacién
en blogs, comunidades virtuales y cuentas institucionales, asi como planificando y evaluando acciones orientadas a
fortalecer la imagen organizacional (Wood & Lehdonvirta, 2021).

No obstante, este rol ha experimentado una expansién progresiva de funciones. Con el tiempo, el CM ha pasado
de ser un gestor de comunidades a asumir tareas vinculadas con la produccién de contenidos, la atencién directa a
clientes y la articulacion con distintos grupos de interés (Martin Garcia, 202). Esta ampliacion no ha estado exenta de
ambigiiedades. Como sefialan Fulker y Riedl (2024), no existe un consenso claro sobre los limites y responsabilidades
especificas del puesto, lo que exige que estos profesionales actiien con altos niveles de conocimiento, influencia y
credibilidad para generar contenido eficaz y sostener relaciones digitales estables con los ptblicos.

Esto requiere habilidades comunicativas, capacidad de escucha y conexién interpersonal, siendo comunes
perfiles formados en Comunicacién, Periodismo, Marketing, Humanidades o Administracién de Empresas. También
se le conoce como Social Media Manager, gestor o dinamizador de comunidades (Mafias-Viniegra & Jiménez-

Gomez, 2019).

E1 CM debe poseer habilidades como iniciativa, conexién, gestién de la transparencia, control del tiempo, visiéon
global y manejo de la incertidumbre. Debe conocer muy bien la empresa y los productos y servicios que ofrece,
tener la capacidad de alinear la estrategia empresarial con las necesidades del cliente y contar con competencias
sociales como empatia, versatilidad, liderazgo, influencia, motivacién y conciliacién. También requiere experiencia
en redes sociales e internet y destrezas técnicas en redaccién, produccién de contenido, creatividad, comunicacién,
argumentacion y expresion. (Wood & Lehdonvirta, 2021).

Segtin Martin Garcia (2021), las habilidades més destacadas en publicaciones académicas sobre CM son:
habilidades sociales (86.6%), comunicativas (85%), creatividad (67%), conocimiento de la estrategia corporativa
(64.6%), buena escritura (52.4%), liderazgo (45.1%), conocimientos de programaciéon web (25.6%) y de legislacion
en Internet (14.6%).

El CM desarrolla su labor en un entorno dinamico y digital, expuesto a riesgos como presién por resultados,
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ausencia de apoyo organizacional, aislamiento social, sobrecarga de trabajo (Contreras Fernandez, 2020; Jiménez et
al,, 2023), dificultad para equilibrar vida laboral y personal (Rosales-Veitia, 2021), estrés tecnoldgico y agotamiento
mental (Blazquez et al, 2024; Duggan et al,, 2023). Vallas y Schor (2020) sefialan que, en muchos casos, estos
profesionales asumen responsabilidades propias de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), como prevenir riesgos,
proteger la integridad fisica y gestionar la reputacién digital ante incidentes laborales.

La tendencia global en seguridad y salud en el trabajo (SST) ha privilegiado histéricamente la identificacion y
control de riesgos, la capacitacion preventiva, las auditorias y el cumplimiento normativo (Jiménez et al., 2023).
Sin embargo, estas estructuras institucionales rara vez contemplan a los trabajadores insertos en dinamicas de
plataforma, como los community managers (CM), quienes deben asumir de manera individual la gestion de su propia
seguridad y estabilidad laboral. Esta exclusién resulta significativa si se considera que su funcién es estratégica:
administran la presencia digital de las organizaciones, construyen reputacién y fortalecen la fidelizacién de clientes,
todo ello bajo condiciones marcadas por la inestabilidad contractual y la presién caracteristica de la economia gig
(van Doorn, 2024).

En un entorno digital acelerado, donde la interaccién digital es constante y las plataformas cada vez son mas, el
trabajo del CM enfrenta nuevas exigencias. La llegada de la IA no solo facilita ciertas tareas, sino que modifica la
manera en que el CM responde, prioriza actividades y demuestra su desempefio, dando lugar a una transformacién
profunda de su rol profesional. Aunque la literatura sobre economia gig, gobernanza algoritmica y automatizacién
del trabajo digital ha crecido de manera sostenida, persisten vacios analiticos respecto a cémo estas tecnologias
estan modificando concretamente las funciones del CM, su relacién con las audiencias y las condiciones bajo las
cuales gestiona comunidades digitales.

Desde esta perspectiva, resulta insuficiente analizar la IA solo como herramienta de productividad. Es necesario
comprender cémo su incorporacién redefine responsabilidades, redistribuye riesgos y altera los mérgenes de
autonomia profesional. Abordar estas dimensiones permite avanzar hacia una lectura mas integral del rol del CM
en entornos digitales mediados por la IA, considerando no solo sus transformaciones operativas, sino también sus
implicaciones laborales y organizacionales.

METODOLOGIA

Este estudio se inscribe en una perspectiva interpretativa orientada a comprender criticamente coémo la literatura
académica ha conceptualizado y analizado las transformaciones del trabajo digital en contextos mediados por
plataformas. Mas que identificar regularidades empiricas o establecer relaciones causales, el analisis se centré en
los significados atribuidos al trabajo digital, los enfoques teéricos predominantes y los marcos analiticos utilizados
por los estudios revisados. Esta eleccién responde al interés por examinar cémo se construye el problema en la
literatura, y no por medir sus efectos de manera cuantitativa.

En coherencia con este propésito, se desarrollé una investigacién de caracter documental, con enfoque cualitativo
y un alcance descriptivo—analitico, basada en una revisién sistematica de literatura. Este disefio permitié organizar
y analizar de forma reflexiva un conjunto amplio de estudios, reconociendo tanto convergencias como tensiones en
las interpretaciones propuestas por distintos autores.

Para estructurar el proceso de revision, se tomaron como referencia las directrices PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses, por sus siglas en inglés), utilizadas como marco
de reporte metodolégico y no como un protocolo de sintesis cuantitativa. Su aplicacién facilité la organizacién
transparente de las fases de identificacién, cribado, elegibilidad e inclusién de estudios, sin que ello implicara la
agregacion estadistica de resultados, dado que la sintesis se realiz6 desde un enfoque cualitativo e interpretativo.

Como parte de este proceso, se elaboré un diagrama de flujo y se diligencié el checklist PRISMA 2020,
incorporados como material suplementario, con el objetivo de documentar de manera sistematica los criterios de
seleccién y las decisiones metodolégicas adoptadas a lo largo de la revisién. Aunque el corpus principal incluyé
literatura publicada hasta 2024, se consideraron también estudios recientes para contextualizar tendencias
emergentes relacionadas con el tema planteado.

Fuentes de informacién y estrategia de biisqueda
Las bases de datos en las que se realizé la biisqueda de informacién fueron Scopus y Google Académico. La

revisién buscaba documentos indexados, revisados por pares, cercanos a la temdatica en comunicacién digital,
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trabajo en plataformas y tecnologia aplicada, publicaciones en idioma espafiol e inglés, en un periodo comprendido
entre 2015y 2024. Esto se llevo a cabo mediante ecuaciones de biisqueda estructuradas con operadores booleanos.

Ecuaciones de biisqueda empleadas
Scopus:
(“gig economy” OR “platform work” OR “digital labour”)
AND (“community manager” OR “social media manager”)
AND (“artificial intelligence” OR “algorithmic management” OR “AI")

Filtros aplicados:
e  Articulos revisados por pares
Acceso a texto completo
Idioma: espafiol o inglés
Areas: Social Sciences, Communication, Business, Psychology, Computer Science
Periodo: 2015-2024

Google Académico
(“economia gig” OR “trabajo en plataformas”)
AND (“community manager”)
AND (“inteligencia artificial” OR “gestion algoritmica”)

Filtros:
e Articulos académicos con procedencia editorial identificable (revistas cientificas), excluyendo literatura
gris.
e Periodo: 2015-2024

Se realiz6 ademas una busqueda secundaria manual mediante rastreo de referencias para identificar estudios
adicionales no capturados en la bisqueda primaria.

Criterios de inclusion y exclusién
Para asegurar rigor y coherencia en la seleccién de estudios, se definieron los siguientes criterios:
Inclusién
- Articulos revisados por pares.
- Publicaciones comprendidas entre 2015 y 2024.
- Estudios empiricos o teéricos relacionados con la economia gig, el trabajo en plataformas, la gestién de
comunidades digitales y/o la inteligencia artificial.
- Disponibilidad de texto completo.
- Relevancia conceptual y analitica para los objetivos del estudio, evidenciada por una vinculacién explicita
con el marco teérico adoptado.

Exclusién
- Documentos no académicos: tesis, informes, blogs, capitulos de libros.
- Articulos duplicados.
- Estudios que solo mencionaran superficialmente los conceptos sin analizarlos.
- Investigaciones ajenas al trabajo en plataformas o la gestién digital de comunidades.

Evaluacién de sesgos, pertinencia y calidad
Cada articulo fue evaluado mediante una matriz de calidad basada en cuatro criterios:
- Coherencia conceptual
- Claridad metodolégica
- Relevancia temadtica para el analisis de las transformaciones del trabajo digital en la economia gig, con
énfasis en el rol del community manager y la incorporacién de inteligencia artificial.
- Contribucién tedrica al analisis del fenémeno

De los 65 articulos evaluados en texto completo, 15 fueron excluidos en la fase de elegibilidad. En 9 de estos
casos, la exclusiéon se debié a que no alcanzaron el umbral minimo de calidad establecido (al menos tres de los
cuatro criterios definidos). En el corpus final (n = 50), 28 estudios cumplieron los cuatro criterios de calidad y 22
cumplieron tres de los cuatro. Ningtin estudio con menos de tres criterios cumplidos fue incluido en el anélisis. Este

hitps://doi.org/10.58763 /rc2026589 8 Region Cientifica. 2026; 5(1)



Andrés Camilo Aponte Lépez

procedimiento permitié mantener un estdndar minimo de consistencia conceptual y metodolégica en el conjunto
revisado.

Cada criterio recibi6 una valoracién binaria (cumple/no cumple), y solo se incluyeron estudios que cumplieron
al menos tres de los cuatro.

Control de sesgos:

Sesgo de idioma: solo articulos en inglés o espaiiol

Sesgo de publicacién: inicamente articulos revisados por pares

Sesgo de disponibilidad: solo estudios con acceso a texto completo

Sesgo de seleccion: el cribado se realiz6 en dos etapas consecutivas (titulo/resumen y texto completo)
por el autor, registrando de manera sistematica las razones de exclusién para asegurar consistencia en la
seleccion.

Dado el caracter documental del estudio, no se conté con participantes humanos, siendo los articulos cientificos
la unidad de analisis. Los materiales suplementarios incluyen el checklist PRISMA 2020 y la tabla detallada de la
estrategia de btisqueda por base de datos, con ecuaciones completas y fechas de ejecucién, con el fin de reforzar la
trazabilidad y replicabilidad del proceso.

Seleccion y analisis de la informacion

La btisqueda inicial arrojé 134 documentos. Tras aplicar los criterios de cribado y elegibilidad, se incluyeron
50 estudios en el analisis final. La informacién de cada articulo se organiz6 en una matriz de extraccién elaborada
seglin el objetivo de la revisién. Esta matriz permitié sistematizar variables tales como referencia bibliografica, aflo
de publicacién, enfoque metodolégico, contexto geografico, conceptualizacién del trabajo digital, caracterizacién del
rol del CM, gestion algoritmica, dimensiones analizadas y principales hallazgos reportados. La utilizacién de una
matriz de analisis facilité la comparacién sistemdatica entre los estudios incluidos y la posterior construccién de
una sintesis tematica. Este instrumento permitié organizar la informacién relevante y establecer relaciones entre
enfoques, conceptos y hallazgos presentes en la literatura revisada.

El analisis se desarrollé mediante un proceso de codificacién tematica apoyado en dicha matriz, disefiada
especificamente para los objetivos del estudio. La codificacién fue realizada por el investigador principal siguiendo
un procedimiento en dos fases. En una primera etapa, se efectu6 una lectura exhaustiva de los textos completos,
orientada a identificar conceptos recurrentes vinculados con las transformaciones del trabajo digital, el rol del CM
y el uso de IA. En una segunda etapa, estos registros fueron contrastados entre siy reorganizados progresivamente,
lo que permitié delimitar categorias analiticas comunes y refinar sus alcances interpretativos.

El proceso de codificaciéon se desarrolld en dos etapas. En una primera fase se identificaron conceptos
recurrentes en los textos completos, vinculados a la automatizacién del trabajo digital, la gestién algoritmica, el
capital reputacional y las formas de autogestioén laboral. Estos registros iniciales permitieron reconocer patrones
comunes en la literatura revisada.

En una segunda etapa, los cédigos identificados fueron contrastados y reorganizados mediante un proceso de
agrupacioén progresiva, dando lugar a categorias analiticas mas amplias. A partir de este procedimiento, se definieron
las tres dimensiones que estructuran los resultados del estudio. Durante este proceso surgieron casos de ambigiiedad
conceptual o solapamiento entre categorias. Estas situaciones fueron abordadas mediante recodificacién iterativa y
revisién del conjunto del corpus, priorizando la coherencia interna del analisis y la correspondencia con la evidencia
empirica, hasta alcanzar un nivel de estabilidad interpretativa considerado suficiente para la sintesis.

Dado que el anélisis fue realizado por un tinico investigador, se adoptaron estrategias especificas para fortalecer
la consistencia analitica, entre ellas la recodificacién reiterada de los textos, la revision sisteméatica del corpus
completo y la elaboracién de memos metodolégicos. Estos registros permitieron documentar decisiones analiticas,
explicitar supuestos interpretativos y mantener un control reflexivo del proceso.

Si bien el enfoque de codificacién fue predominantemente inductivo, la sintesis final se organizé en torno a
los principales ejes analiticos emergentes, con el fin de presentar los resultados de manera ordenada y coherente
con los objetivos del estudio, sin forzar categorias predefinidas. El proceso de identificacién, cribado, elegibilidad
e inclusién de estudios se presenta en la figura 1, siguiendo el diagrama de flujo PRISMA 2020 para nuevas
revisiones sistematicas que incluyeron biisquedas en bases de datos y otras fuentes.
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Figura 1.
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Fuente: elaboracion propia a partir de PRISMA 2020.
RESULTADOS Y DISCUSION
Caracteristicas generales del corpus analizado
La Tabla 1, denominada Caracteristicas generales del corpus analizado, sintetiza la distribucién temporal,

metodoldgica, geografica y tematica de los 50 estudios incluidos, y permite contextualizar los patrones generales
del corpus que sustentan los resultados interpretativos presentados a continuacion.

Tabla 1.

Caracteristicas generales del corpus analizado

Caracteristica Categoria n %

Periodo de publicacion 2015-2019 9 18
2020-2025 41 82

Tipo de estudio Empirico cualitativo 26 52
Empirico cuantitativo 9 18
Teérico/revision 15 30

Region de analisis Europa/Norteamérica 25 56
América Latina 10 20
Otros/Global 12 24

Eje tematico principal Gobernanza algoritmica y control 16 32
Precarizacién y condiciones laborales 14 28
Transformacién del trabajo y la IA 12 24
Perfiles y trabajo digital (incl. CM) 8 16

Fuente: elaboracién propia a partir del andlisis bibliografico.
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De los 50 documentos utilizados en este trabajo, es posible analizar tendencias claves sobre el tema de
investigacion abordado. Como se observa en la Tabla 1, la produccién académica se concentra mayoritariamente en
el periodo 2020-2025 (82%), lo que muestra que existe un creciente interés en los ultimos afios por parte de los
investigadores sobre el fenémeno de la economia de plataformas, el trabajo digital, el freelance y el impacto de la IA.

En cuanto al tipo de estudio, predominan los enfoques empiricos cualitativos (52%), seguidos por trabajos
tedricos o de revision (30%) y, en menor medida, estudios empiricos cuantitativos (18%). Lo anterior sugiere que
el campo se encuentra en una fase de exploracién y problematizacién conceptual, donde el analisis de experiencias
y las practicas laborales ocupan un lugar central, mientras que los estudios cuantitativos atin son relativamente
€scasos.

Respecto a la region de andlisis, la mayoria de los estudios se centran en Europa y Norteamérica (56%), lo que
refleja una concentracién geografica del conocimiento producido. No obstante, se observa una presencia relevante
de investigaciones realizadas en América Latina (20%) y en contextos globales o comparativos (24%), lo que apunta
a una apertura progresiva hacia enfoques transnacionales.

Finalmente, el analisis por ejes tematicos muestra que la gobernanza algoritmica y los mecanismos de control
constituyen el foco principal de investigacion (32%), seguidos por los estudios sobre precarizacion y condiciones
laborales (28%) y sobre la transformacion del trabajo y el impacto de la inteligencia artificial (24%). En menor
proporcién, se identifican trabajos centrados en perfiles y trabajo digital, incluyendo el community management
(16%). En conjunto, estos resultados evidencian un énfasis académico en las relaciones de poder, las condiciones
laborales y los cambios estructurales asociados a la digitalizacién del trabajo.

Dimension 1. Transformaciones del rol del community manager: funciones, competencias y exigencias
profesionales

Hallazgo 1. Desplazamiento de tareas rutinarias y recomposicién del valor del trabajo

El analisis de la literatura revisada muestra un desplazamiento progresivo de tareas rutinarias asociado a la
adopcioén de inteligencia artificial generativa en el trabajo digital. Diversos estudios concuerdan en que la IA esta
absorbiendo la demanda de actividades como la redaccién bésica de contenidos, el disefio grafico elemental o la
programacion simple (Demirci et al., 2023; Shaji George et al,, 2023), lo que reconfigura segmentos especificos del
mercado laboral, aunque esta interpretacién no es homogénea en la literatura.

Mientras algunos autores sostienen que este desplazamiento no implica una destruccién directa del empleo, sino
una recomposiciéon del valor del trabajo hacia competencias analiticas, de supervisién y de curaduria de contenidos
generados por IA, otros advierten que dicha recomposicién tiende a concentrar oportunidades en perfiles con
mayor capital formativo y tecnolégico, reduciendo la viabilidad de trayectorias profesionales intermedias (Lancaster,
2024). En este sentido, la evidencia empirica observada en mercados freelance tras la irrupciéon de herramientas
como ChatGPT muestra una caida significativa de la demanda en tareas facilmente sustituibles, especialmente en
encargos de corta duracion, lo que sugiere una polarizacion creciente del trabajo digital (Teutloff et al.,, 2025).

Este comportamiento puede interpretarse a partir del enfoque de exposicién por tareas, el cual plantea que
los modelos de lenguaje de gran escala impactan de manera diferencial sobre los componentes mas rutinarios y
estandarizados del trabajo, particularmente aquellos de caracter lingiiistico (Eloundou et al, 2023). Al mismo
tiempo, este enfoque subraya que adquieren mayor relevancia las funciones humanas asociadas a la verificacién,
la supervisién y el juicio contextual, dimensiones que no son plenamente sustituibles por sistemas automatizados.

Desde estarevision, este patrén adquiere un significado especifico en el caso del CM. Parte de su trabajo operativo,
como la produccién de copys, las respuestas estandarizadas, la segmentacion inicial de audiencias o la generacién
de piezas basicas, tiende a automatizarse, mientras se incrementa el peso de funciones vinculadas al andlisis de
métricas, la toma de decisiones basada en datos, la supervisién de contenidos automatizados y la articulacién
estratégica entre marca, comunidad y herramientas de IA. En consecuencia, el rol del CM se redefine menos por la
ejecuciéon manual de tareas y mas por la capacidad de orientar, evaluar y corregir procesos automatizados, lo que
desplaza el valor profesional hacia el criterio comunicativo, la lectura contextual y la responsabilidad reputacional.
Esta reconfiguracién, sin embargo, no es neutral, ya que introduce nuevas formas de diferenciacién interna dentro
del propio rol.

Hallazgo 2. Nuevas exigencias profesionales y precarizacién del trabajo del community manager
A pesar de este reposicionamiento hacia funciones de mayor valor estratégico, la literatura revisada seflala que una
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proporcion significativa de CM enfrenta estas nuevas exigencias sin contar con formacién institucional suficiente,
apoyo en salud mental ni estrategias claras para la gestién de riesgos digitales. Esta situacién pone de manifiesto
una tensién estructural del trabajo mediado por plataformas y por IA: mientras se amplian las oportunidades para
especializarse en tareas analiticas y estratégicas, también se intensifican las exigencias de adaptacién continua,
aprendizaje auténomo y disponibilidad permanente (Kadolkar et al., 2024; Kellogg et al., 2020).

Diversos estudios advierten que, cuando estos procesos de automatizacién y reconfiguracién funcional no van
acompaflados de proteccién laboral, reconocimiento organizacional ni una redefinicién clara de responsabilidades,
tienden a reforzar dindmicas de precarizacion (Duggan et al,, 2023; Liu et al, 2023). Desde esta perspectiva, la
incorporacién de IA no solo transforma qué tareas realiza el CM, sino también cémo se distribuyen los riesgos
asociados al desempefio profesional. La necesidad de actualizar competencias de forma constante, gestionar la
sobrecarga relacional y responder a métricas de rendimiento cada vez mas exigentes recae, en gran medida, sobre
el propio trabajador, consolidando un modelo de autorresponsabilizacién que debilita los margenes de seguridad
laboral (van Slageren & Herrmann, 2024).

A partir del conjunto de estudios analizados, este trabajo sostiene que la transformacién del rol del CM no puede
entenderse iinicamente como un proceso de sofisticacién profesional, sino como una reconfiguracién ambivalente
en la que el aumento de responsabilidades estratégicas convive con una mayor exposicién a riesgos laborales no
regulados. Esta tension constituye un rasgo central del trabajo del CM en la economia gig mediada por IA (Vallas
& Schor, 2020; van Doorn, 2024).

Dimension 2. Interaccién mediada por plataformas, capital reputacional y autogestion del trabajo

Hallazgo 3. Centralidad del capital reputacional en la interaccién mediada por plataformas

La literatura revisada converge en sefalar que el capital reputacional se ha convertido en un recurso central
dentro de la economia gig (L.ehdonvirta et al., 2019; Vallas & Schor, 2020). En entornos mediados por plataformas
digitales, la visibilidad, la asignacién de tareas y la continuidad laboral dependen de sistemas de evaluacién y
reputacién basados en datos. Diversos estudios muestran que quienes no logran construir y sostener una imagen
confiable enfrentan mayores barreras de acceso a oportunidades en mercados altamente competitivos, lo que
contribuye a reforzar desigualdades tecnoldgicas y socioeconémicas preexistentes (Pilatti et al., 2024).

Sin embargo, mas alld de su funcién como mecanismo de sefalizacién, la reputacién opera también como
dispositivo de control indirecto. En plataformas gobernadas por métricas y rankings, el desempefio se traduce en
puntuaciones visibles que condicionan no solo la seleccién de trabajadores, sino también su margen de accién. Esta
légica desplaza parte del poder de decisién hacia sistemas automatizados y hacia la evaluacién constante por parte

de terceros, lo que transforma la relacién laboral en una dindmica de exposicion permanente (Duggan et al., 2023;
Kellogg et al., 2020).

En el caso del CM, esta estructura reputacional adquiere un caracter particularmente intenso. Su desempeilo no
se mide tinicamente por indicadores técnicos, sino por la capacidad de sostener confianza, credibilidad y cohesién
comunitaria en entornos publicos y altamente reactivos (Mafias-Viniegra & Jiménez-Gomez, 2019; Martin Garcia,
2021). Se espera rapidez en las respuestas, coherencia discursiva y capacidad de contencion frente a conflictos
o crisis comunicativas, en un contexto marcado por la evaluacién constante mediante métricas de desempefio
(Duggan et al., 2023; Kellogg et al., 2020). La IA, en este contexto, puede facilitar la automatizacion de interacciones
repetitivas y la optimizacién de tiempos de respuesta; no obstante, también amplifica la presién por disponibilidad
continua y por el cumplimiento de métricas de productividad cada vez mas exigentes (Khan & Khan, 2024; Liu et

al, 2023).

Desde esta revision, puede sostenerse que el capital reputacional no funciona solo como incentivo competitivo,
sino como una infraestructura que reorganiza las condiciones de desempeiio profesional del CM, intensificando la
exposicién emocional y la dependencia respecto a sistemas de evaluacién poco negociables.

Hallazgo 4. Transferencia de riesgos y autogestion en entornos de alta demanda relacional

Un segundo patrén que emerge con claridad en la literatura es la progresiva transferencia de riesgos desde
las plataformas hacia los trabajadores. La flexibilidad, frecuentemente presentada como ventaja distintiva de
la economia gig, implica en la préactica la asuncién individual de costos econémicos, formativos y emocionales
que en esquemas laborales tradicionales recafan sobre empleadores (Basavaraj et al, 2024; Peetz, 2019). Esta
redistribucién de responsabilidades produce relaciones laborales asimétricas, en las que el reconocimiento y la
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continuidad dependen de evaluaciones externas y de métricas de rendimiento permanentemente actualizadas.

No obstante, la literatura no presenta una lectura completamente uniforme de este proceso. Mientras algunos
estudios destacan la autonomia y capacidad de organizacion que puede ofrecer la autogestion (Kuhn et al,, 2021;
Vallas & Schor, 2020), otros advierten que dicha autonomia se encuentra condicionada por infraestructuras
algoritmicas y por dindmicas competitivas que limitan los margenes reales de decision (Kellogg et al., 2020; Wood &
Lehdonvirta, 2021). En este sentido, la autogestién aparece como una forma ambivalente de regulacion del trabajo,
amplia la responsabilidad individual, pero no necesariamente el control efectivo sobre las condiciones laborales
(Muldoon & Raekstad, 2023).

En el caso del CM, esta transferencia de riesgos adquiere una dimensién relacional particularmente marcada.
Ademas de gestionar tareas técnicas y estratégicas, el CM debe moderar conflictos, atender ptiblicos heterogéneos
y sostener la reputacién organizacional en entornos de exposicién constante, en un contexto donde los riesgos y
responsabilidades tienden a desplazarse hacia el trabajador (Vallas & Schor, 2020; van Doorn, 2024). La literatura
sobre gestién algoritmica y bienestar laboral advierte que esta intensificacién puede traducirse en sobrecarga,
presion por resultados y agotamiento (Blazquez et al, 2024; Duggan et al, 2023), especialmente cuando la
automatizacion introduce nuevas expectativas de eficiencia y disponibilidad continua (Liu et al.,, 2023).

Desde el conjunto de estudios analizados, puede afirmarse que la interaccién mediada por plataformas no solo
redefine la forma en que el CM se relaciona con audiencias y clientes, sino que redistribuye los riesgos asociados
al desempeiio profesional.

Dimensién 3. Gestiéon de comunidades bajo gobernanza algoritmica

Hallazgo 5. Gobernanza algoritmica e intensificacién de la dominacién tecnoldgica

La revisién muestra que la incorporacién de IA en la economia gig no se limita a la automatizacién de tareas
operativas, sino que introduce mecanismos estructurados de regulacién y control del trabajo. A través de sistemas
de gobernanza algoritmica, la IA interviene en procesos centrales como la asignacién de tareas, la evaluacién
del desempeifio y la fijaciéon de precios, generalmente mediante algoritmos cuyos criterios no son plenamente
transparentes (Celentano, 2023; Liu & Yin, 2024). En este marco, diversos autores vinculan estas dindmicas con
formas de dominacién algoritmica, entendidas como configuraciones en las que la toma de decisiones laborales se
desplaza hacia sistemas automatizados que operan como “empleadores invisibles” (Muldoon & Raekstad, 2022).

No obstante, la literatura no coincide completamente en la valoracién de este proceso. Mientras algunos estudios
enfatizan la eficiencia y la escalabilidad que permiten los sistemas algoritmicos en la organizacién del trabajo
(Kellogg et al.,, 2020; Vallas & Schor, 2020), otros subrayan que la opacidad en los criterios de decision reduce las
posibilidades de negociacion, apelacion o adaptacion estratégica por parte de los trabajadores (Celentano, 2023;
Newlands, 2021). Esta tension resulta central, ya que la gobernanza algoritmica no solo organiza el flujo de trabajo,
sino que redefine las condiciones bajo las cuales se ejerce la autonomia profesional, frecuentemente en formas de
agencia subordinada (Muldoon & Raekstad, 2023; Wood & Lehdonvirta, 2021).

En el caso del CM, estas dindmicas se traducen en una dependencia directa de reglas de plataforma que exceden
el control individual (Kinder et al., 2019; Newlands, 2021). Los criterios de visibilidad, alcance, recomendacién o
moderacién automatizada influyen en el desempefio cotidiano y pueden amplificar, restringir o penalizar contenidos
sin que existan parametros completamente explicitos (Kellogg et al, 2020). En consecuencia, la gestion de
comunidades deja de ser iinicamente un ejercicio comunicativo y pasa a estar condicionada por infraestructuras
técnicas que median el impacto de las decisiones humanas. Desde esta revisién, puede afirmarse que la gobernanza
algoritmica no actiia como un simple marco operativo, sino como una estructura que reorganiza los margenes de
accién del CM.

Hallazgo 6. Opacidad algoritmica y vacios regulatorios como condicion estructural del trabajo digital

Mas alla de la intensificacién del control, la literatura identifica un problema persistente en la falta de claridad
sobre los criterios que rigen el funcionamiento de las plataformas. Los estudios sefialan que no se explicita con
precisién como se asignan tareas, se establecen tarifas o se evalta el desempeilo, lo que refuerza asimetrias de poder
entre plataformas y trabajadores (Alvarez de la Vega et al,, 2021; Sannon et al.,, 2022). La ausencia de transparencia
no es un aspecto periférico, sino un elemento constitutivo del modelo de negocio de muchas plataformas digitales.

La inexistencia de mecanismos claros para cuestionar decisiones automatizadas incrementa la vulnerabilidad
laboral, dado que sanciones, bloqueos o reducciones de visibilidad pueden producirse sin explicaciones detalladas
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ni instancias efectivas de apelacién. Este escenario resulta especialmente problematico en economias emergentes,
donde el trabajo en plataformas constituye una fuente significativa de ingresos y los marcos regulatorios son
limitados o incipientes (Kerikmie et al., 2022; Kuhn et al, 2021). En estos contextos, la dependencia econémica
amplifica el impacto de decisiones automatizadas que no siempre son revisables.

En el caso del CM, la opacidad algoritmica opera en un doble nivel. Como trabajador, puede estar sujeto a
condiciones contractuales inestables y evaluaciones automatizadas poco transparentes; como gestor de
comunidades, depende de reglas de visibilidad e interaccién que definen el alcance de los contenidos y la respuesta
de las audiencias (Duggan et al,, 2023; Newlands, 2021). Esta doble exposicién limita la planificacién estratégica
y reduce el margen de decisién, ya que la efectividad comunicativa queda parcialmente subordinada a dindmicas
algoritmicas no controladas (Kellogg et al., 2020; Wood & Lehdonvirta, 2021).

Desde el conjunto de estudios analizados, puede sostenerse que la opacidad ylos vacios regulatorios no constituyen
anomalias, sino rasgos estructurales del trabajo digital mediado por IA. En este sentido, la reconfiguracién del
rol del CM no solo implica una transformacién funcional, sino una insercién en un entorno regulado por légicas
técnicas que redistribuyen poder y responsabilidad de manera asimétrica.

CONCLUSIONES

Los hallazgos derivados del andlisis de las tres dimensiones permiten sostener que la interseccién entre
economia gig, inteligencia artificial y trabajo del community manager produce una reconfiguraciéon estructural del
rol profesional, observable en tres niveles diferenciados.

En primer lugar, tal como se evidencié en la Dimensién 1, la IA estd desplazando tareas rutinarias, como la
produccién basica de contenidos y respuestas estandarizadas, y trasladando el valor del trabajo hacia competencias
de andlisis estratégico, supervisién de procesos automatizados y toma de decisiones comunicativas. Este
desplazamiento no implica la desaparicién del rol del CM, sino su redefinicién en términos de mayor complejidad
técnica y responsabilidad reputacional. Sin embargo, el Hallazgo 2 mostré que esta transformacién se desarrolla
de manera desigual, especialmente cuando no existen mecanismos de formacién continua ni respaldo institucional
suficiente, lo que puede intensificar escenarios de precarizacion.

En segundo lugar, como se analizé en la Dimensién 2, la consolidacién del capital reputacional como recurso
central en plataformas digitales reorganiza las condiciones de desempefio profesional. Los Hallazgos 3 y 4
evidenciaron que la interaccién con audiencias se intensifica bajo métricas de visibilidad y evaluacién constante,
lo que incrementa la presién por disponibilidad, productividad y gestién emocional. La autogestién, presentada
frecuentemente como autonomia, aparece en la evidencia revisada como un mecanismo de transferencia de riesgos
hacia el trabajador, especialmente en entornos de alta competencia y bajo respaldo organizacional.

En tercer lugar, la Dimensién 3 mostré que la gestién de comunidades se encuentra crecientemente condicionada
por sistemas de gobernanza algoritmica. Los Hallazgos 5 y 6 indican que la automatizacién no solo organiza
tareas, sino que regula visibilidad, asignacién y evaluacién mediante criterios poco transparentes y con limitadas
posibilidades de apelacién. Esta opacidad redefine los méargenes de autonomia del CM tanto en su condicién de
trabajador de plataformas como en su funcién de mediador entre marcas, comunidades y sistemas tecnolégicos.

En conjunto, la evidencia analizada permite afirmar que la IA no actfia tinicamente como herramienta de
eficiencia operativa, sino como infraestructura que redistribuye valor, riesgos y poder dentro del trabajo digital. La
viabilidad profesional del community manager en la economia gig depende, segiin los resultados obtenidos, de tres
condiciones interrelacionadas: acceso a formacién continua, transparencia en los sistemas algoritmicos y marcos
regulatorios que aseguren mecanismos efectivos de proteccién y apelacién. En ausencia de estas condiciones, las
transformaciones identificadas tienden a profundizar desigualdades laborales preexistentes méas que a generar
mejoras homogéneas en las oportunidades profesionales.
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