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Resumen

El siguiente informe tiene como fin analizar de manera integral la gestion del talento
humano en la empresa Rappi S.A.S., en funcion de su modelo de negocio inclinado en
plataformas digitales y su impacto en el bienestar, la motivacion y el desempeiio de cada uno de
los empleados, mayormente en los repartidores. Durante el desarrollo del proyecto se evidencia
una serie de fases donde permitieron comprender la problematica organizacional, identificar
factores criticos y proponer estrategias de mejora desde un enfoque estratégico y humano. Se
realiz6 un diagnostico organizacional a través de revision teorica, el andlisis del marco legal,
basado en la reforma laboral Ley 2466 de 2025 y la caracterizacion del modelo laboral de
plataformas digitales. Seguido, se aplic6 una metodologia mixta donde incluye instrumentos
cuantitativos, como encuestas de clima organizacional y motivacién laboral, e instrumentos
cualitativos, como entrevistas y grupos focales, permitiendo identificar aspectos como la alta
rotacion, el estrés laboral, la debilidad en la comunicacion interna y la falta de programas
estructurados de bienestar y desarrollo humano. Como resultado, se diseiié una propuesta
orientada al fortalecimiento del area de talento humano, centrada en un plan integral de
induccion, entrenamiento y capacitacion, incorporando estrategias de reskilling y upskilling,
desarrollo de habilidades blandas, uso adecuado de herramientas digitales y acciones de
autocuidado fisico y emocional. Adicionalmente, se plantearon mecanismos de evaluacion y
retroalimentacion continua para medir el impacto de las estrategias propuestas en la satisfaccion,
el compromiso y la productividad de cada uno de los empleados. Finalmente, el trabajo nos
permite concluir que una gestion del talento humano integral, apoyada en la capacitacion
permanente, el bienestar laboral y el cumplimiento normativo, es fundamental para fortalecer la

sostenibilidad, competitividad y responsabilidad social de Rappi S.A.S., demostrando que el



talento humano es un aspecto estratégico para la consolidacion y permanencia de las
organizaciones digitales en el mercado.

Palabras clave: Plataforma digital, economia colaborativa, transformacion digital,
gestion del talento humano, reclutamiento y seleccion, clima organizacional, regulacion laboral,

seguridad social, sostenibilidad empresarial



Abstract

The following report aims to comprehensively analyze human talent management at
Rappi S.A.S., considering its business model focused on digital platforms and its impact on the
well-being, motivation, and performance of each employee, primarily delivery drivers. The
project unfolded in several phases that allowed for an understanding of the organizational
challenges, the identification of critical factors, and the proposal of improvement strategies from
a strategic and human-centered perspective. An organizational diagnosis was conducted through
a theoretical review, an analysis of the legal framework based on the labor reform Law 2466 of
2025, and a characterization of the digital platform labor model. Subsequently, a mixed
methodology was applied, incorporating quantitative instruments such as organizational climate
and job motivation surveys, and qualitative instruments such as interviews and focus groups.
This allowed for the identification of issues such as high turnover, work-related stress, weak
internal communication, and a lack of structured well-being and human development programs.
As a result, a proposal was designed to strengthen the human talent area, centered on a
comprehensive induction, training, and development plan, incorporating reskilling and upskilling
strategies, soft skills development, appropriate use of digital tools, and physical and emotional
self-care initiatives. Additionally, evaluation and continuous feedback mechanisms were
established to measure the impact of the proposed strategies on the satisfaction, commitment,
and productivity of each employee. Finally, this work allows us to conclude that comprehensive
human talent management, supported by ongoing training, employee well-being, and regulatory
compliance, is fundamental to strengthening the sustainability, competitiveness, and social
responsibility of Rappi S.A.S., demonstrating that human talent is a strategic aspect for the

consolidation and long-term viability of digital organizations in the market.



Keywords: Digital platforms, collaborative economy, digital transformation, human talent
management, recruitment and selection, organizational climate, labor regulations, social security,

business sustainability
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Introduccion

El presente proyecto se desarrolla con el proposito de analizar y comprender el proceso
de seleccion, vinculacion y contratacion del talento humano en la empresa Rappi S.A.S., una
organizacion lider en servicios digitales de entrega a domicilio en América Latina. A través de la
aplicacion practica de los conceptos aprendidos sobre gestion del talento humano, se busca
examinar como la empresa implementa sus politicas y procedimientos en la incorporacion de
personal, y de qué manera estos procesos contribuyen al logro de los objetivos organizacionales.

Rappi S.A.S. Se caracteriza por su modelo de negocio basado en plataformas
tecnologicas, lo que implica retos importantes en materia de contratacion y vinculacion laboral,
especialmente con relacion a los domiciliarios o repartidores. En este contexto, el analisis
pretende identificar la coherencia entre las practicas actuales de seleccion y contratacion y las
normas laborales colombianas, asi como su impacto en la eficiencia, la motivacion y la
estabilidad del talento humano.

Para la construccion de este proyecto se tiene en cuenta la planificacion, se discutieron
los temas y acordamos los componentes del proyecto, promoviendo la integracion de ideas, el

pensamiento critico y la aplicacion practica de los contenidos académicos.
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Planteamiento del problema

Rappi S.A.S, empresa colombiana lider en el servicio de entrega a domicilio a través de
plataformas digitales, donde evidencia un crecimiento significativo que ha puesto a prueba su
capacidad para dirigir de manera eficiente el ambiente y el bienestar laboral. Aun cuando el
modelo de negocio se basa en lo innovador y competitivo, el crecimiento presenta
inconvenientes internos que afectan el desempeiio y la estabilidad en general.

Uno de los principales problemas detectados es la sobrecarga laboral, el estrés constante
y la alta rotacion de personal, especialmente entre los trabajadores operativos y de soporte. Los
siguientes aspectos como lo es el modelo de servicio, cumplimiento de tiempos, multiples
entregas, movilidad constante y presion por resultados, han generado desgastes fisicos y
emocionales, sumando la estabilidad contractual, la limitacion de proyeccion del desarrollo y la
carencia de oportunidades de bienestar afectan directamente la satisfaccion y el compromiso de
cada uno de los empleados, la calidad del servicio y la reputacion de la organizacion.

Rappi, aunque pertenece al sector tecnologico y a la integracion de herramientas digitales
para la gestion del talento humano, no cuenta con sistemas pertinentes y eficientes que permitan
evaluar el desempefio de manera continua, personalizar procesos de capacitacion o realizar
diagnosticos frecuentes basados en el ambiente laboral. La falta de esta tecnoldgica limita a que
la empresa pueda anticiparse a problemas laborales, retener talento y generar estrategias de
mejora que fortalezcan su cultura organizacional.

Adicionalmente, se permite evidenciar la falta de programas estructurados de desarrollo
humano y aspectos ajustados a las necesidades reales de los empleados. Los repartidores, son la

parte fundamental del modelo operativo, expresan con frecuencia la necesidad de recibir
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reconocimiento por su labor, formacion en habilidades blandas y apoyo en herramientas de
autocuidado fisico y emocional.

Basados en lo anterior el modelo de trabajo flexible y descentralizado que caracteriza a
Rappi, al operar a través de una aplicacion, con interacciones remotas y minimas relaciones
presenciales con la empresa, presencia dificultad a la hora de consolidar una cultura
organizacional cohesionada, lo cual afecta la comunicacion interna, el ambiente laboral y la
identidad corporativa.

Debido a lo anterior se presencia la necesidad de disefiar una estrategia integral de
gestion del talento humano, basada en herramientas tecnoldgicas, programas de bienestar y
mecanismos claros de comunicacion y liderazgo, donde se busca que la estrategia llene los
vacios detectados en carga laboral, rotacion, reconocimiento, formacion y sentido de pertenencia

Profundizar en el analisis del ambiente organizacional y del bienestar laboral permitira
comprender de manera efectiva los factores que estan influyendo en las condiciones de los
empleados dentro de la empresa. Por ende, este analisis sera la base principal para proponer
soluciones innovadoras favoreciendo el desarrollo personal de los empleados como el
fortalecimiento del rendimiento organizacional y la consolidacion del liderazgo de Rappi en el
mercado.

La gestion del talento humano en las organizaciones contemporaneas requiere
implementar estrategias integrales que permitan fortalecer las competencias, el bienestar y la
adaptacion constante de los colaboradores a nuevos escenarios laborales. Segin Cabezas y
Rodriguez (2021), los procesos de induccion, entrenamiento y capacitacion son fundamentales
para asegurar la integracion efectiva de los trabajadores y potenciar su desempefio dentro de la

organizacion. En este mismo sentido, Bricefio (2023) destaca la importancia del reskilling como
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mecanismo para desarrollar nuevas funciones y responder a las exigencias de entornos laborales
dindmicos.

De acuerdo con Durdn Bernardino (2021), las politicas y programas orientados al
desarrollo de habilidades laborales resultan esenciales para mejorar las oportunidades de los
trabajadores, especialmente en contextos donde predominan modelos flexibles y cambiantes.
Asimismo, la Universidad ECOTEC (2017) sefiala que la gestion del talento humano debe
adaptarse a los nuevos escenarios laborales, incorporando herramientas que favorezcan la
capacitacion continua, la motivacion y el fortalecimiento del clima organizacional.

Finalmente, Javeriana Virtual (2025) subraya que procesos como el upskilling y el
reskilling no solo incrementan la competitividad individual, sino que también contribuyen a que
las empresas cuenten con equipos mas alineados, preparados y capaces de enfrentar los retos que

trae la transformacion digital.
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Justificacion

La eleccion de este tema responde a la necesidad de comprender con mayor profundidad
una problematica que actualmente impacta de manera significativa en el ambito empresarial y
laboral: la gestion del talento humano y el bienestar organizacional en empresas tecnologicas con
modelos flexibles, como Rappi. Este problema no solo representa un desafio tedrico, sino que
también tiene consecuencias practicas que afectan directamente la satisfaccion, el compromiso y
la productividad de los colaboradores, repercutiendo en la calidad del servicio y en la reputacion
corporativa. Por ello, su estudio resulta relevante para proponer estrategias que permitan
equilibrar la innovacién tecnoldgica con la proteccion y el desarrollo integral del talento humano.

Ademas, se evidencia una limitada cantidad de investigaciones locales que analicen esta
situacion desde una perspectiva integral, considerando factores como la reforma laboral, la
digitalizacion de procesos y la cultura organizacional en entornos descentralizados. Esta carencia
genera vacios en el conocimiento y en la formulacion de politicas efectivas para enfrentar los
retos que plantea la nueva regulacion y la dindmica del trabajo digital. La presente investigacion
busca aportar evidencia y reflexion critica que enriquezcan el debate y fomenten la toma de
decisiones informadas en el sector.

Finalmente, este trabajo se justifica por su potencial impacto tanto en el campo
académico como en el profesional, ya que los hallazgos obtenidos podran servir como base para
disefiar programas, politicas y herramientas tecnologicas orientadas a mejorar el bienestar
laboral, fortalecer la cohesion organizacional y garantizar condiciones dignas en el marco de la
reforma laboral. De esta manera, se contribuye a consolidar un modelo empresarial mas
sostenible, humano y competitivo, que responda a las necesidades actuales del mercado y de los

trabajadores
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Objetivos
Objetivo General:

Proponer una estrategia integral orientada a la mejora del bienestar laboral, la motivacion
y el desempefio del talento humano en la empresa Rappi S.A.S., a partir del analisis de su
modelo organizacional y de los resultados obtenidos mediante instrumentos de recoleccion de
informacion.

Objetivos Especificos:

Analizar el contexto organizacional y el modelo de gestion del talento humano de Rappi
S.A.S., con el fin de identificar factores que influyen en el bienestar y desempefio de los
colaboradores con especial énfasis en los domiciliarios.

Identificar el nivel de motivacidn, clima organizacional y percepcion del servicio, a partir
de la aplicacion de encuestas y cuestionarios disefiados para el presente estudio.

Disefiar un protocolo para la evaluacién del desempeiio que permita medir, hacer
seguimiento y generar retroalimentacion sobre el rendimiento de los colaboradores.

Proponer acciones de mejora orientadas al fortalecimiento del bienestar laboral, la
motivacion y la calidad del servicio, a partir de los resultados obtenidos en el diagnostico

realizado.
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Antecedentes

Resena

Rappi es una “super-app” latinoamericana fundada en 2015 en Bogotd, Colombia por
Simoén Borrero, Sebastian Mejia y Felipe Villamarin. Inicialmente empez6 como una aplicacion
de entregas a domicilio, pero rapidamente se transformé en una plataforma multiservicio que
ofrece desde delivery de restaurantes y supermercados hasta servicios financieros, ecommerce y
viajes.

Cobertura y volumen de operaciones

Presencia regional: Opera en 9 paises de América Latina incluyendo Colombia,
Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, Ecuador, México, Perti y Uruguay, con actividad en mas de
400 ciudades.

Usuarios y comercios

La plataforma supera los 35 millones de usuarios activos y ha sido descargada mas de
150 millones de veces.

Pedidos y actividad econémica

Facilita decenas de millones de pedidos al mes mediante una amplia red de negocios
asociados, incluyendo restaurantes, tiendas y farmacias. Su impacto econémico se ve también en
la digitalizacion de pequefias y medianas empresas.

Numero de empleados y red de colaboradores

La fuerza laboral de Rappi se compone de diferentes tipos de colaboradores:

Empleados directos: Alrededor de 5 200 empleados corporativos segun datos recientes

oficiales.
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Conductores / repartidores (rappitenderos): Mas de 350 000 repartidores activos
asociados a la plataforma en toda la regién (aunque no todos son empleados formales; muchos
trabajan bajo modelos independientes).

Algunas fuentes alternativas estiman cifras mayores para roles vinculados a prestacion de
servicios (hasta decenas de miles o més, dependiendo de como se clasifiquen roles y
contratistas).

Este modelo combina empleo directo (personal corporativo, soporte, tecnologia,
operaciones) con un ecosistema de trabajadores independientes, tipico de plataformas de
economia colabora

Estructura organizacional

La estructura de Rappi refleja la complejidad de una empresa tecnologica multinacional:

Direccion ejecutiva: Liderada por un CEO (uno de los cofundadores) y un equipo de
direccioén que supervisa areas clave como finanzas, producto, tecnologia, operaciones, marketing
y crecimiento.

Departamentos funcionales: La organizacion estd dividida por funciones (producto,
tecnologia, operaciones, finanzas, recursos humanos, entre otras), cada una con liderazgo que
responde a la alta direccion.

Estructura regional: Ademas de las funciones globales, existen gerencias y directores de
pais o region que gestionan la operacion local en mercados clave (Brasil, México, Colombia,
etc.).

Resumen clave

e 9 paises, +400 ciudades

e Usuarios: 35M+ activos



e Descargas:150M+
e Empleados corporativos: 5 200 (con otras estimaciones mas altas segiin fuentes)
e Repartidores asociados:350 000+

e Modelo de negocio: Super-app con servicios de delivery, ecommerce y Fintech

Organigrama

Organigrama General de Rappi

Junta Directiva Fundadores e Inversionistas

CEO - Director Ejecutivo

Direccion estrategica general de la compania

Alta Direccion

Operaciones & Tecnologia & Producto & Finanzas & Marketing Talento Asuntos
Logistica Infraestructura Innovacion Control & Alianzas Humano Legales
Direcciones y Gerencias Regionales
Operaciones
Locales

r | Areas Operativas y de Soporte ! !

Operaciones Tecnologia & Atencioén al Ventas &Alianzas Marketing & Finanzas & Contabilidad

& Logistica Sistemas Usuario Comerciales Crecimiento
[ |

Rappitenderos Comercios Aliados

(Repartidores Independientes) (Restaurantes, Supermercados, Farmacias, etc.)

Country Manager / Director de Pais

Estrategia Comercial | Relaciones «n Comercios Aliados Finanzas & Contabilidad

Identificacion de Necesidades:

Rappi enfrenta retos en la gestion del talento humano derivados de su modelo flexible y
digital: alta rotacion, falta de sentido de pertenencia, estrés laboral y ausencia de programas
integrales de bienestar. Ademas, la reciente reforma laboral exige mayor formalizacion y
proteccion social para repartidores y personal operativo. Se requiere un plan que fortalezca la
induccidn, el entrenamiento y la capacitacion, incorporando herramientas tecnolédgicas y

estrategias de desarrollo humano.

22



23

Marco tedrico

Este marco tedrico presenta los fundamentos conceptuales necesarios para comprender
las problematicas descritas en el planteamiento del problema de Rappi S.A.S, tales como la alta
rotacion, la sobrecarga laboral, el estrés, las limitaciones en bienestar, la ausencia de procesos
estructurados de desarrollo humano, la falta de cohesion cultural y las deficiencias en
comunicacion interna. Se integran postulados de investigaciones recientes sobre trabajo en
plataformas digitales, riesgos psicosociales, cultura organizacional remota y desarrollo de
competencias en entornos digitales.

Trabajo en plataformas digitales y desafios estructurales:

El modelo laboral de plataformas como Rappi SAS forma parte de la economia de
plataformas, caracterizada por flexibilidad, informalidad laboral, control algoritmico y ausencia
de un vinculo contractual tradicional. En Colombia, Bedoya, Ocampo, & Valencia, (2024)
evidencian qué plataformas como Rappi operan bajo un sistema de gestion algoritmica, mediante
el cual la aplicacion asigna pedidos, controla tiempos, determina tarifas y aplica sanciones
automaticas, generando condiciones de precariedad y presion constante en los repartidores.
Asimismo, Lopez Cruz (2024) muestra que el trabajo de reparto presenta exigencias fisicas
intensas, riesgos viales, variabilidad en ingresos y ausencia de proteccion social, especialmente
para quienes trabajan en motocicleta o bicicleta en entornos urbanos de alta demanda.

Sobrecarga laboral estrés y burnout en plataformas digitales:

Los riesgos psicosociales asociados al trabajo en plataforma se han incrementado en los
ultimos afios. El laboratorio-observatorio de riesgos psicosociales de Andalucia (2021)
documenta que la digitalizacion del trabajo produce hiperconectividad, fatiga mental, estrés

continuo y tension por cumplimiento estricto de tiempos, condiciones que favorecen el burnout



24

en trabajadores de plataformas online. De igual manera, Lépez Cruz (2024) encontrd que los
repartidores experimentan altas demandas fisicas y cognitivas, presion continua para mantener
indicadores positivos, y exposicion prolongada a riesgos ambientales y viales, lo cual deteriora
su bienestar emocional y genera desgaste psicologico.

Rotacion laboral en la region y sus causas:

La rotacién laboral en empresas basadas en plataformas se relaciona directamente con la
inestabilidad contractual y la ausencia de oportunidades de desarrollo. Bedoya et al. (2024)
sefalan que la falta de garantias laborales, la dependencia del algoritmo y la variabilidad en los
ingresos generan abandono frecuente del trabajo por parte de los repartidores, quienes no
encuentran estabilidad ni proyeccion a largo plazo dentro del modelo. Ademas, Muskus &
Ladino (2022) evidencian que la naturaleza contractual utilizada por rapi crea incertidumbre
sobre las condiciones reales de trabajo, lo que contribuye a la desmotivacion y salida constante
de domiciliarios, especialmente en contextos de alta competencia y pocas garantias sociales.

Bienestar laboral y riesgos psicosociales en el trabajo digital:

El bienestar laboral en entornos digitales se ve profundamente afectado por la falta de
acompanamiento organizacional, la presion algoritmica y la ausencia de limites entre tiempo y
personal y tiempo de trabajo. El informe de LARPSICO (2021) advierte que la intensificacion
tecnologica y los métodos de control digital estan asociados a estrés, ansiedad, desgaste
emocional, sensacion de inseguridad y deterioro de la salud fisica, especialmente en trabajadores
que dependen econdmicamente de la plataforma. Por su parte, Lopez Cruz (2024) identifica que
la exposicion constante al trafico, la falta de informacion sobre prevencion de riesgos y la
ausencia de canales de apoyo aumentan la vulnerabilidad emocional y fisica de quienes realizan

reparto en plataformas como Rappi.
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Comunicacion interna en modelos descentralizados:

En modelos descentralizados como Rappi, donde la interaccion entre empresa y
trabajador ocurre unicamente a través de la aplicacion, la comunicacion interna se convierte en
un desafio estructural. Bedoya et al. (2024) exponen que la falta de canales formales de
comunicacion genera desinformacion, aislamiento operativo y escasa cohesion organizacional,
afectando la percepcion de apoyo por parte de la empresa. Asimismo, Muskus & Ladino (2022)
explican que la figura contractual del mandato y la ausencia de reconocimiento laboral dificultan
la transmision de informacion clara y oportuna hacia los domiciliarios, lo cual afecta la
coordinacion, la retroalimentacion y la construccion de una cultura comunicativa sélida dentro
de Rappi.

Cultura organizacional en modelos flexibles:

El modelo flexible y altamente autobnomo de Rappi dificulta la consolidacion de una
cultura organizacional cohesionada. Bedoya, Ocampo, & Valencia, (2024) indican que la
operacion atomizada, la falta de espacios colectivos y el control algoritmico generan
fragmentacion cultural y bajo sentido de pertenencia, lo cual reduce la identificacion del
trabajador con la empresa y afecta su satisfaccion laboral. Del mismo modo Muskus & Ladino
(2022) afirman que los repartidores carecen de mecanismos de participacion, representacion y
reconocimiento, lo que limita la construccion de identidad organizacional y dificulta generar una
cultura orientada al bienestar y al desarrollo humano.

Reskilling y upskilling en la transformacion digital:

El trabajo en plataforma requiere competencias digitales, el manejo de riesgos
comunicacion tecnologica y habilidades de auto organizacion. Sin embargo, Lopez Cruz (2024)

demuestra que los domiciliarios no reciben formacion formal en seguridad, gestion del tiempo,
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manejo en la aplicacion o autocuidado, lo que incrementa su vulnerabilidad laboral. La ausencia
de programas de capacitacion en Rappi limita tanto el crecimiento profesional como la capacidad
de adaptacion frente a los cambios del modelo digital, lo cual contribuye a la rotacion y

dificultad que los trabajadores consoliden trayectorias laborales sostenibles en la plataforma.
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Marco legal

El contexto actual donde la economia digital y las plataformas tecnoldgicas han hecho
que las relaciones laborales sean dindmicas y plantean nuevos retos para la gestion de talento
humano. Rappi Colombia se ha consolidado como actor relevante dentro del modelo de trabajo,
lo que ha generado debates juridicos, sociales y de las organizaciones frente a la naturaleza del
vinculo, asi como la proteccion de los derechos laborales.

El analisis del marco legal nos permite comprender la normatividad legal vigente, la
legislacion en seguridad social y las practicas del cumplimiento legal. Asi mismo identificar
nuevos desafios que enfrentan las areas de talento humano frente a las nuevas figuras como el
trabajo independiente, la tercerizacion, la economia colaborativa y las condiciones de trabajo
dignas.

Codigo sustantivo del trabajo (decreto 545 DE 1996) Regula las relaciones laborales
en Colombia y establece los derechos basicos de todos los trabajadores:

e Jornada laboral

¢ Remuneracion minima

e Descansos remunerados
e Seguridad social integral

LEY 2446 de 2025 - REFORMA LABORAL (Marco emergente para trabajadores de
Plataformas Digitales) La reciente reforma laboral incluye disposiciones especificas para los
trabajadores de plataformas digitales que definen su situacion legal laboral.

Articulo 24-26: Define las modalidades de vinculacion laboral entre plataformas
digitales y trabajadores de reparto, permitiendo que sean considerados: Trabajadores

dependientes y subordinados (contrato laboral formal)
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Trabajadores independientes/autonomos (Con obligaciones especificas)

Articulo 27: Seguridad social obligatoria, establece que las plataformas digitales deberan
garantizar que los trabajadores digitales de servicios de reparto estén afiliados y realicen aportes
al:

e Sistema general de salud (60% plataforma — 40% trabajador)
e Sistema general de pensiones (60% plataforma — 40% trabajador)
e Sistema de riesgos laborales (100% por la empresa)

Articulo 28-29: Derechos frente a sistemas automatizados, estas medidas buscan
garantizar transparencia, equidad y proteccion frente al uso de algoritmos frecuentes en las
aplicaciones de reparto.

Informacién sobre sistemas automatizados de supervision utilizados por la compafia

Articulo 30: Los trabajadores digitales tendran derecho a solicitar revision humana de
cualquier decision hecha o soportada por el sistema automatizado, Un trabajador no podra ser
suspendido, restringido o cancelado de la plataforma o retenida su remuneracion
injustificadamente.

Normas de seguridad social (Ley 100 de 1993 y Decreto 1072 de 2015): Con la
reforma, estos sistemas se aplican también a los trabajadores digitales de plataformas como
Rappi, con aportes obligatorios para garantizarles prestaciones y cobertura en salud y pension.

e Afiliacion al sistema general de seguridad social (SGSST)
e Afiliacion obligatoria a salud y pension
e Riesgos laborales y prestaciones asociadas

e Proteccion de derechos colectivos y libertad sindical
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Articulo 39: Constitucion Politica de Colombia: Derecho al trabajo digno, la reforma
plantea que, si llegan a ser identificados como dependientes, tienen derecho al debido
reconocimiento de prestaciones y condiciones laborales establecidas en el Cédigo sustantivo del
trabajo, lo cual incluye:

e Prestaciones sociales (Prima, vacaciones, cesantias)
e Proteccion frente a despidos injustificados
e Derecho a la asociacion sindical y negociacion colectiva.

Ley 1581 de 2012 Proteccion de datos personales: Regula el tratamiento de datos
personales de los trabajadores, es clave si se considera la cantidad de informacion recolectada a
través de la aplicacion (ubicacion, resefias, desempefio, calificacion)

Ley 1480 de 2011 Estatuto del Consumidor: Esta ley establece obligaciones de
transparencia que también impactan indirectamente como las plataformas comunican derechos y
condiciones a los trabajadores.

Decreto 2616 de 2013 Regula la afiliacion y cotizacion por trabajadores
independientes en seguridad social; con la reforma, sirve como referencia para aspectos
parciales cuando la relacion no es plenamente dependiente.

Tabla 1 Leyes aplicables y su proteccion

Norma/Ley Proteccion principal
Codigo sustantivo del trabajo Derechos bésicos y prestaciones sociales
Ley 2466 de 2025 (Reforma laboral) Derechos especificos para trabajadores de
plataformas

Ley 100 de 1993 y Decreto 1072 de 2015 | Afiliacion y aportes a seguridad social

Ley 1581 de 2012 Proteccion de datos personales
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Constitucion Politica de Colombia Derechos al trabajo digno y condiciones

laborales justas

Nota: La tabla contiene el resumen de las leyes aplicables y su alcance en la proteccion de los
derechos. Elaboracion propia

La Ley 2466 de 2025 constituye el hito mas significativo, ya que incorpora por primera
vez disposiciones concretas para trabajadores de plataformas digitales, reafirmando y adaptando
principios fundamentales del derecho laboral colombiano a los nuevos modelos de trabajo
digital.

Analisis critico de Marco legal

Con en el desarrollo e implementacion constante de las plataformas digitales en los
procesos de comercializacion y expansion de las compafiias practicamente en todos los niveles,
se generan paralelamente muchos interrogantes sobre el manejo, alcance y ética de estos,
estacion en la que se vislumbran muchos desafios en el marco legal, mas atin como en el caso de
Rappi donde se establece una relacion casi directa entre los creadores o duefios de la compaiiia a
través de la plataforma donde se deben cumplir ciertos lineamientos con las disyuntiva de ser
contractuales o no, sin embargo, la independencia de usar ese medio digital como una
herramienta que cada quien libremente decide usar, produce un planteamiento tedrico que
juridicamente tensiona las perspectivas del uso y la subordinacion a un herramienta digital y a
sus creadores, /existe o no tal relacion laboral?

Aunque la Gltima reforma laboral en Colombia representa un avance importante en el
reconocimiento del trabajador digital, en especial en el caso de los repartidores, donde se busca
fomentar una relacion de corresponsabilidad en las obligaciones minimas de proteccion social,

no es facil estrechar la autonomia de los trabajadores con el concepto de subordinacion, para
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Rappi se le presenta un reto al tener que proceder en una gestion del talento humano integral
enfocada en el bienestar de sus asociados al ser estos los que complementan finalmente su
modelo de negocio, situacion critica en la que la reorganizacion del modelo es la opcion mas
consecuente.

Analisis critico marco tedrico

El marco tedrico expuesto ofrece una base solida para comprender la dindmica del trabajo
en plataformas digitales, en el caso especifico de la problemadtica planteada en Rappi, las teorias
analizadas no solo describen tendencias generales del sector, sino que permiten explicar las
causas estructurales de la sobrecarga laboral, el estrés, la alta rotacion y las fallas de
comunicacion interna identificadas en el planteamiento del problema.

En primer lugar, los estudios de Bedoya et al. (2024) y Lépez Cruz (2024) sobre el
control algoritmico y la precariedad laboral permiten comprender por qué Rappi presenta altos
niveles de sobrecarga y presion operativa. El modelo automatizado de asignacion de pedidos,
tiempos limite y penalizaciones no solo aumenta la exigencia fisica y cognitiva, sino que limita
el margen de autonomia de los trabajadores. Esto explica directamente la sensacion de estrés
constante manifestada en la empresa, asi como la percepcion de escaso acompafiamiento, dado
que las interacciones se dan exclusivamente a través de la aplicacion y no hay ningun otro
acercamiento.

Del mismo modo, los hallazgos de LARPSICO (2021) sobre hiperconectividad y fatiga
mental en el trabajo digital permiten interpretar la presencia de burnout (sindrome de desgaste
profesional que aparece cuando una persona se expone durante mucho tiempo a situaciones de
estrés laboral intenso) entre los domiciliarios de Rappi. Los repartidores permanecen conectados

durante largas jornadas, expuestos a riesgos viales, variabilidad en la demanda y presion por
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mantener métricas positivas, configurando un sistema donde el desgaste emocional es un
resultado previsible del disefio laboral.

En cuanto a la alta rotacion, las investigaciones de Muskus & Ladino (2022) y Bedoya et
al. (2024) explican que la inestabilidad contractual y la ausencia de oportunidades de desarrollo
son factores determinantes en el abandono del trabajo en plataformas. Esto se relaciona
directamente con la problematica de Rappi, donde la falta de proyeccion laboral, las condiciones
variables de ingreso y la sensacion de desproteccion llevan a que muchos repartidores no
permanezcan en la empresa, afectando la continuidad operativa y la calidad del servicio.

Por otra parte, las teorias sobre comunicacion interna en modelos descentralizados
sustentan el diagnoéstico que indica que Rappi no cuenta con mecanismos efectivos para
mantener informados y cohesionados a sus trabajadores. La minima interacciéon humana y el uso
exclusivo de canales digitales generan aislamiento operativo, desinformacion y falta de
retroalimentacion, lo cual coincide con el bajo sentido de pertenencia y la fragmentacion cultural
mencionada en el planteamiento del problema.

Asimismo, los planteamientos sobre cultura organizacional flexible y fragmentada
permiten comprender por qué Rappi enfrenta dificultades para consolidar identidad corporativa.
La ausencia de espacios colectivos, la autonomia extrema y la falta de reconocimiento generan
una cultura débil, lo que repercute en la motivacion, el compromiso y la satisfaccion de los
colaboradores.

Finalmente, los hallazgos de Lopez Cruz (2024) sobre carencias de formacion formal en
seguridad, gestion del tiempo y uso de la aplicacion, junto con la evidencia de Bedoya et al.
(2024) respecto al papel disciplinario del algoritmo, permiten explicar un vacio clave observado

en Rappi: la falta de capacitacion sistematica incrementa la vulnerabilidad frente a los riesgos
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fisicos, viales y emocionales, y reduce la capacidad de los repartidores para enfrentar la presion
algoritmica. Esto, a su vez, alimenta la rotacion y limita la construccion de trayectorias laborales
sostenibles dentro de la plataforma. En paralelo, la intensificacion tecnologica y la
hiperconectividad reportadas por LARPSICO (2021) agravan el desgaste psicologico cuando no
existen rutinas de autocuidado y soportes institucionales, mientras que la incertidumbre
contractual descrita por Muskus & Ladino (2022) refuerza la desmotivacion y la salida temprana
del trabajo en contextos con variabilidad de ingresos.

En conjunto, estas teorias permiten comprender que los problemas identificados en Rappi
S.A.S no son hechos aislados, sino consecuencias sistémicas del modelo laboral propio de las
plataformas digitales. Por ello, la estrategia de gestion del talento humano debe abordar no solo
las condiciones operativas, sino también las dimensiones culturales, comunicativas, formativas y

emocionales que estructuran la experiencia laboral dentro de la empresa.
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Metodologia del proyecto

Enfoque Metodoldgico

El proyecto se desarrolla bajo un enfoque mixto es decir cuantitativo y cualitativo, ya que
permite el analisis integral del clima organizacional y los factores motivacionales que influyen
en el desempeio de los colaboradores y repartidores de Rappi.

Cuantitativo: Medicion del nivel de satisfaccion, motivacion y percepcion del clima
organizacional.

Cualitativo: Comprension de experiencias, percepciones y necesidades reales de los
trabajadores. Tipo de estudio

Descriptivo: Con el fin de identificar el estado actual del clima organizacional en Rappi.

Correlacional: Para lograr analizar la relacion entre motivacion laboral, clima
organizacional y desempefio.

Aplicado: Encaminado a proponer mejoras practicas adaptadas al modelo de econémico
de Rappi.
Poblacion y Muestra

Poblacion

Repartidores

Clientes de la app Rappi

Muestra

La muestra estuvo conformada por 27 participantes, distribuidos entre repartidores, y
clientes de la empresa Rappi S.A.S. La seleccion se realiz6 mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, teniendo en cuenta la disponibilidad y disposicion voluntaria de

los participantes para colaborar con el estudio.
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El tamafio de la muestra se definié de acuerdo con los recursos, el tiempo y el alcance del
proyecto, buscando recopilar informacion suficiente que permitiera analizar el clima
organizacional, la motivacion laboral y la percepcion del servicio en el contexto del modelo de
trabajo en plataformas digitales.

Este estudio no se aplicé al area administrativa, sino que incluy6 a los distintos actores
que intervienen en la operacion de la empresa, especialmente a los repartidores, quienes
representan un eje central del modelo de negocio de Rappi.

Aspectos éticos y consideraciones legales

Como parte de los aspectos €ticos y formales del proyecto, se elabord una carta dirigida a
la empresa Rappi S.A.S., mediante la cual se informa el propdsito académico del estudio, se
solicita autorizacion para el uso de la informacion y se garantiza la confidencialidad de los datos
recolectados. Dicho documento se presenta en el apartado de anexos.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion
Instrumentos cuantitativos: encuesta de clima organizacional (escala Likert).
Variables:
e Comunicacion interna.
e Reconocimiento
e Liderazgo y soporte.
e Condiciones de trabajo.
e Autonomia y flexibilidad
Cuestionario motivacional: El cuestionario esta disefiado para medir la motivacion

laboral de los colaboradores de Rappi, considerando tres teorias clave: Maslow, Herzberg y
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McClelland. Se incluyen preguntas que evalian necesidades basicas, reconocimiento, logro,

afiliacion y poder.

Encuesta de percepcion del servicio: Aplicada a usuarios y colaboradores, con el fin de

identificar la relacion entre el bienestar y el desempeio de los repartidores con la calidad del

servicio ofrecido por Rappi S.A.S., asi como el nivel de satisfaccion del usuario final.

Tabla 2 Teorias aplicables al cuestionario

Teoria Concepto principal  Ejemplo en Rappi Como se refleja en el
cuestionario
Maslow Jerarquia de Fisiologicas: salario Preguntas sobre
necesidades: de adecuado, descansos; satisfaccion con salario,
basicas a Reconocimiento: premios, oportunidades de
autorrealizacion bonos; Autorrealizacion: aprendizaje y
capacitaciones reconocimiento recibido
Herzberg Factores higiénicos Higiénicos: herramientas  Preguntas sobre

(evitan insatisfaccion) de trabajo, seguridad;
y motivadores Motivadores: desafios,

(generan satisfaccion) responsabilidad

condiciones laborales y
motivacion para asumir

retos
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McClelland Necesidades Logro: completar mas Preguntas sobre metas
adquiridas: logro, pedidos; Afiliacion: personales, relaciones
afiliacion y poder pertenecer a grupos; con compafieros y
Poder: liderazgo entre posibilidad de influir en
compaiieros decisiones
organizacionales

Nota: La tabla contiene las bases teoricas aplicables en el cuestionario y la forma de
relacionarlas en preguntas. Fuente, autoria propia
Instrumentos cualitativos:
e Entrevistas semiestructuradas a repartidores y personal interno.
e Grupos focales (virtuales o presenciales).
e Observacion directa del entorno laboral y uso de la app.
Procedimiento de aplicacion de instrumentos:
e Encuestas: Se enviaran via app o correo, con tiempo limite de respuesta.
e Entrevistas y grupos focales: se grabaran (previo consentimiento), con guion de
preguntas abiertas.
e Observacion directa: se registraran comportamientos relevantes, interaccion con
la app y cumplimiento de protocolos.
Contenidos

Tabla 3 Contenidos formativos del plan de capacitacion

Contenido Importancia Aplicacion

Cultura organizacional y Refuerza identidad y Sesiones virtuales interactivas

valores Rappi compromiso y céapsulas digitales
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Normativa laboral y reforma
Ley 2466 Uso de la
plataforma y herramientas

digitales

Cumplimiento legal y
proteccion social
Mejora la eficiencia y reduce

€Irrores

Modulos explicativos y

simulacion de casos

Seguridad y autocuidado

fisico emocional

Previene riesgos y estrés

laboral

Taller practico sobre manejo

de la app y funciones basicas

Habilidades blandas y

servicio al cliente

Mejora la experiencia del

usuario

Guias simples sobre
seguridad en entregas y

bienestar personal

Nota. La tabla presenta los contenidos recomendados para aplicar en el plan de capacitacion.

Fuente: Autoria propia

Etapas

1. Diagnostico de Practicas Actuales y Necesidades

Objetivo: Identificar las falencias en procesos de induccidn, entrenamiento y bienestar

laboral, asi como brechas tecnoldgicas en la gestion del talento humano.

Actividades:

e Encuestas sobre clima laboral y nivel de satisfaccion.

e Revision de indicadores: rotacion, productividad y uso de herramientas digitales.

e Entrevistas con lideres y repartidores para conocer necesidades reales.

Resultado esperado: Informe de diagnostico con brechas detectadas y plan de accion

inicial.
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2. Induccion Organizacional y Normativa
Objetivo: Garantizar que los nuevos colaboradores comprendan la cultura Rappi, politicas
internas y condiciones laborales bajo la Ley 2466 de 2025.
Actividades:
e Presentacion de mision, vision, valores y beneficios.
e Explicacion clara de derechos, deberes y seguridad social segun la reforma
laboral.
e Informacidn sobre el modelo de trabajo flexible y protocolos internos.
Resultado esperado: Manual actualizado de induccion y normativa para todos los
colaboradores.
3. Entrenamiento Técnico y Operativo
Objetivo: Capacitar en el uso correcto de la aplicacion, protocolos de entrega y medidas
de seguridad.
Actividades:
e Taller practico sobre manejo de la app y resolucion de problemas.
e Simulacién de procesos de entrega y atencion al cliente.
e QGuias sobre autocuidado fisico y emocional.
Resultado esperado: Procedimiento estandarizado para operaciones seguras y eficientes.
4. Capacitacion en Habilidades y Bienestar
Objetivo: Desarrollar competencias en comunicacion, manejo del estrés y servicio al
cliente para mejorar la experiencia del usuario y el clima laboral.
Actividades:

e Ejercicios practicos sobre atencion al cliente y solucion de conflictos.
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e Sesiones sobre manejo del tiempo y autocuidado emocional.
e Programas de reconocimiento y motivacion.
Resultado esperado: Colaboradores mas motivados, con habilidades sociales fortalecidas.
5. Evaluacion y Retroalimentacion
Objetivo: Medir el impacto del plan y asegurar la implementacion de mejoras continuas.
Actividades:
e Pruebas de conocimiento sobre normativa, uso de la app y protocolos.
e Auditoria interna para verificar aplicacion de lo aprendido.
e Encuestas de percepcion y sesion de retroalimentacion con lideres.
Resultado esperado: Informe de impacto y plan de mejora continua. Metodologias y
técnicas de formacion (reskilling - upskilling)
Técnicas de Formacion (Reskilling - Upskilling)

Tabla 4 Técnicas de formacion

Técnica Objetivo Aplicacién
Reskilling (Reinternments) Capacitacion en nuevas Talleres practicos sobre uso
competencias digitales y de la app.
protocolos de seguridad. Simulacion de entregas y

atencion al cliente.
Elaboracion de guias

operativas

Upskilling (Actualizacion) Fortalecer habilidades Sesiones virtuales sobre

existentes y adaptarlas a la normativa y beneficios.
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reforma laboral y tendencias

digitales.

Capacitacion para lideres en
gestion humana y bienestar.
Analisis de casos reales para

mejorar la toma de decisiones

Nota. La tabla contiene las técnicas recomendadas para aplicar en la capacitacion. Elaboracion

propia

Criterios de Evaluacion

Pruebas de conocimiento: Antes y después del plan, sobre normativa, uso de la

app y protocolos.

Auditoria interna: Comparacion de procesos operativos antes y después del plan.

Encuestas de percepcion: Nivel de satisfaccion y claridad sobre politicas internas.

Indicadores de rotacion y productividad: Disminucion de rotacion y mejora en

tiempos de entrega.

ROI del plan: Relacion entre costos y beneficios (menos errores, mayor retencion

y satisfaccion)

Procedimiento Metodolégico

Fase 1: Diagnostico

Revision bibliografica sobre el clima organizacional, teorias motivacionales, economia

colaborativa y plataformas digitales, aplicacion de encuestas y entrevistas y analisis inicial de

datos.

Fase 2: Analisis

Analisis estadistico basico (promedios, porcentajes).

Analisis cualitativo de discursos y experiencias.



e Identificacion de factores criticos que afectan la motivacion y el clima laboral.
Fase 3: Diserio de La Propuesta
Aplicacion practica de teorias motivacionales en Rappi
1. Maslow: incentivos econdmicos justos. o Seguridad vial y proteccion laboral.

Programas de bienestar.

2. Herzberg: Mejora de condiciones operativas tiempos de espera, soporte técnico.

Reconocimiento por desempefio (empleado del mes).
3. McClelland: Retos y metas personalizadas. Programas de liderazgo para
repartidores destacados.
Fase 4: Implementacion Piloto
e Aplicacion de estrategias motivacionales en un grupo control.
e Uso de incentivos, capacitaciones y reconocimiento.
e Seguimiento del impacto en desempefio y satisfaccion.
Fase 5: Evaluacion y Retroalimentacion
En esta fase se realiza la evaluacion de los resultados obtenidos a partir de la
implementacion de la propuesta, con el fin de identificar los cambios generados en el
desempefio, el bienestar laboral y la percepcion del servicio. Para ello, se emplean diferentes
herramientas de analisis, tales como:
e Protocolo para la Evaluacion del Desempefio.
e Comparacion de resultados antes y después.
e Encuestas de satisfaccion post-implementacion.

e Ajustes a la propuesta segun resultados obtenidos.

42



43

Técnicas de Analisis de Datos:

Estadistica descriptiva (Excel o Google Forms). Analisis de contenido para entrevistas y
triangulacion de resultados cuantitativos y cualitativos.
Consideraciones Eticas

Participacion voluntaria, Consentimiento informado, anonimato y confidencialidad de la
informacion recolectada y uso académico de los resultados.
Cronograma de Trabajo

Tabla 5 Cronograma

Fase Actividades principales Duracion Fecha

estimada estimada
Fase 1: Aplicacion  Disefio y validacion de encuestas 2 semanas 1 —14de
de encuestas Envio a participantes enero

Recoleccion de respuestas

Fase 2: Entrevistas  Preparacion de guion de preguntas 2 semanas 15-28
y grupos focales Realizacion de entrevistas de enero
semiestructuradas

Grupos focales virtuales o

presenciales
Fase 3: Analisis de  Procesamiento de datos 2 semanas 29 de
datos cuantitativos Analisis cualitativo de enero —
entrevistas y observaciones 11 de

Triangulacion de resultados febrero
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Fase 4: Aplicacién de estrategias 2 semanas 12 -25
Implementacion motivacionales en grupo control de febrero
piloto Uso de incentivos, capacitaciones y
reconocimientos

Fase 5: Evaluacion  Aplicacion de encuestas y medicion 1 semana 26 de
y de impacto - Comparacion de febrero —
retroalimentacion resultados antes y después 3 de

Ajustes a la propuesta marzo

Nota: La tabla el cronograma disefiado para la realizacion de las actividades. Fuente, autoria

propia
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Analisis critico de 1a metodologia

La metodologia propuesta para la empresa Rappi resulta adecuado y coherente con el
objeto de estudio, ya que alcanza a abordar el clima organizacional y la motivacion laboral en
una plataforma digital como Rappi mediante un enfoque mixto. La combinacién de métodos
cuantitativos y cualitativos es lo mas adecuado para captar tanto indicadores medibles como
satisfaccion, percepcion del clima, motivacion, como experiencias subjetivas de los
colaboradores en general incluyendo a los repartidores, lo cual es fundamental en un modelo
laboral descentralizado y mediado por tecnologia como ocurre en este caso en especifico. Este
tipo de metodologia ayuda a tener una vision mas completa de la situacion y evita interpretar el
contexto organizacional de manera superficial.

En cuanto al tipo de estudio, la integracion de enfoques descriptivo, correlacional y
aplicado evidencia una intencion metodoldgica bien alineada con los objetivos del proyecto. El
caracter descriptivo permite establecer un diagndstico inicial del clima organizacional, mientras
que el enfoque correlacional busca identificar relaciones entre variables clave como motivacion,
clima laboral y desempefio. Sin embargo, esta pretension correlacional presenta una debilidad
metodoldgica, dado que las técnicas de andlisis con las que se piensa desarrollar el proyecto se
limitan a estadistica descriptiva basica, lo cual limita la capacidad real de establecer relaciones
significativas entre variables. Esta incongruencia entre el tipo de estudio declarado y las
herramientas analiticas utilizadas debe considerarse una limitacion importante.

Respecto a la poblacién y muestra, Los participantes se seleccionaron segiin quiénes
estaban disponibles, teniendo en cuenta el tiempo y los recursos con los que se contaba, esto hace
que los resultados no representen a todos los trabajadores de Rappi y que no se puedan aplicar a

toda la empresa en general, dificultando que los resultados reflejen la realidad de toda la
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poblacion la organizacion. La ausencia de criterios claros sobre el tamafio de la muestra y su
distribucion entre repartidores, shoppers y personal administrativo debilita la solidez
metodoldgica y puede causar sesgos en la interpretacion de los resultados.

En relacién con las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, el uso de
encuestas tipo Likert, entrevistas semiestructuradas, grupos focales y observacion directa
constituye una fortaleza metodologica, ya que favorece el analisis y la triangulacion de datos.
Asimismo, la construccion del cuestionario motivacional con base en teorias reconocidas como
las de Maslow, Herzberg y McClelland aportan validez teorica al instrumento, sin embargo, no
se especifican procesos de validacion y confiabilidad de los instrumentos como pueden ser
prueba piloto o una validacion por expertos, lo cual representar una debilidad que podria afectar
la calidad y confiabilidad de la informacion recolectada.

El procedimiento metodoldgico por fases se presenta de manera clara, logica y
secuencial, esto hace que el estudio sea mas facil de repetir y demuestra que estuvo bien
planificado. Por otra parte, el tiempo asignado a cada fase, especialmente a la implementacion
piloto y evaluacion, puede resultar insuficiente para observar cambios significativos en variables
complejas como motivacion, satisfaccion y clima organizacional, mas atin en un entorno laboral
caracterizado por alta rotacidon de personal y flexibilidad contractual.

Finalmente, las consideraciones éticas estan correctamente planteadas y se ajustan a los
principios basicos de la investigacion social. Sin embargo, considerando que el trabajo se hace en
una plataforma digital como lo es Rappi, habria sido util profundizar més en temas como el uso
de los datos de la aplicacion, la diferencia de poder entre la empresa y los repartidores, y como

proteger a los participantes para que no sufran represalias por colaborar en el estudio.



47

En resumen, la metodologia del proyecto es conceptualmente adecuada y se encuentra
bien estructurada, con fortalezas en su enfoque mixto, diversidad de instrumentos y claridad
procedimental, sin embargo presenta limitaciones relacionadas con el muestreo, la coherencia
entre el tipo de estudio, las técnicas de andlisis, la validacion de instrumentos ademas del alcance
temporal del estudio, aspectos que deben tenerse en cuenta para fortalecer la precision

metodologica y la credibilidad de los resultados.
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Protocolo para la evaluacion de desempeiio

El Protocolo para la Evaluacion del Desempefio se presenta como un resultado del
analisis metodologico y del diagndstico organizacional realizado en la empresa Rappi S.A.S., y
responde directamente a los objetivos del proyecto. Este protocolo propone un sistema
estructurado de medicion, seguimiento y retroalimentacion que permite evaluar el desempetio de
los colaboradores, identificar oportunidades de mejora y fortalecer la gestion del talento humano

desde un enfoque estratégico y de bienestar laboral

1.0bjetivos del Protocolo de Evaluacion del Desempefio

1.2 Objetivo General
Establecer un protocolo claro, sistematico y objetivo para evaluar el desempeno de los
colaboradores, alineando los resultados individuales con los objetivos estratégicos de la
organizacion.
1.3 Objetivos Especificos
e Medir el nivel de cumplimiento de funciones, metas y competencias laborales.
e Identificar fortalezas, oportunidades de mejora y necesidades de capacitacion.
e Apoyar decisiones relacionadas con compensacion, incentivos y desarrollo profesional.

e Fomentar una cultura de retroalimentacion continua y mejora del desempefio.

2. Principios del Sistema de Evaluacion del Desempeiio

El protocolo se fundamenta en los siguientes principios:
e Objetividad: uso de criterios claros, medibles y verificables.
e Transparencia: comunicacion abierta del proceso y de los resultados.

e Equidad: aplicacion uniforme para todos los colaboradores.
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e Periodicidad: evaluaciones realizadas de manera regular.

e Enfoque al desarrollo: orientacién al crecimiento profesional y no solo al control.

3. Sistemas y Métodos Efectivos de Evaluacion del Desempeiio en Rappi S.A.S.

3.1 Evaluacion por Objetivos (Management by Objectives — MBO)
En Rappi S.A.S., este método resulta especialmente pertinente debido a su enfoque en
metas medibles relacionadas con indicadores como tiempos de entrega, nivel de servicio,
crecimiento de usuarios, eficiencia operativa y cumplimiento de proyectos tecnologicos.
Este método se basa en la definicion conjunta de metas claras entre el colaborador y su
jefe inmediato. El desempefio se mide segun el grado de cumplimiento de dichos objetivos, lo

que favorece la alineacion con la estrategia organizacional.

3.2 Evaluacion por Competencias

Rappi S.A.S. requiere colaboradores con competencias clave como orientacion al cliente,
adaptabilidad al cambio, trabajo colaborativo, pensamiento digital e innovacion. La evaluacion
por competencias permite identificar brechas y fortalecer habilidades criticas para el entorno
digital. Analiza comportamientos, habilidades, conocimientos y actitudes requeridas para el
cargo. Permite identificar brechas de competencias y disefar planes de capacitacion y desarrollo.
3.3 Evaluacion 360 Grados

Este método es aplicable en Rappi S.A.S. especialmente para cargos administrativos,
lideres de equipo y areas estratégicas, ya que promueve la retroalimentacion continua en equipos
multidisciplinarios y entornos colaborativos. Incorpora la retroalimentacion de diferentes
fuentes: jefes, compaferos, subordinados y autoevaluacion. Este enfoque brinda una vision

integral del desempefio y fortalece la cultura de mejora continua.
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3.4 Indicadores clave de desempeiio (KPI)

En Rappi S.A.S. los KPI se enfocan en productividad, calidad del servicio, cumplimiento
de objetivos operativos, satisfaccion del usuario y eficiencia en procesos, permitiendo una
medicion objetiva del desempeno. Se utilizan indicadores cuantitativos y cualitativos para medir
productividad, calidad, eficiencia y cumplimiento de estdndares, garantizando resultados

medibles y comparables.

4. Etapas del Protocolo de Evaluacion del Desempefio

4.1 Planeacion
e Definicion de objetivos, competencias e indicadores por cargo.
e Socializacion del proceso con los colaboradores.
e (apacitacion a evaluadores para asegurar criterios homogéneos.
4.2 Ejecucion de la Evaluacion
e Aplicacion de los instrumentos definidos (formatos, encuestas, indicadores).
e Recoleccion de informacion de manera objetiva y confidencial.
4.3 Analisis de Resultados
e Comparacion de resultados frente a metas establecidas.
e Identificacion de brechas de desempeiio.
4.4 Retroalimentacion
e Entrevista individual entre evaluador y colaborador.
e Reconocimiento de logros y definicién de oportunidades de mejora.
4.5 Plan de Mejora y Seguimiento

e Disefio de planes de accion, capacitacion o coaching.
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e Seguimiento periddico al cumplimiento de los compromisos

5. Importancia de la Compensacion en Rappi S.A.S.

e La compensacion laboral comprende los salarios, incentivos, beneficios y recompensas
que recibe el colaborador a cambio de su trabajo. Su correcta gestion es clave para atraer,
retener y motivar al talento humano.

e Un sistema de compensacion justo y competitivo contribuye a:

e Incrementar la motivacioén y el compromiso.

e Reducir la rotacion y el ausentismo.

e Reconocer el desempefio y los resultados sobresalientes.

e Generar percepcion de equidad interna y externa.

e La evaluacion del desempefio se convierte en un insumo fundamental para definir
compensaciones variables, incentivos y reconocimientos basados en resultados y

competencias

6. Bienestar Laboral y su Relacion con el Desempeiio en Rappi S.A.S.

El bienestar laboral hace referencia a las condiciones fisicas, emocionales, sociales y
psicologicas que influyen en la calidad de vida del trabajador. Un entorno laboral saludable
impacta directamente en el desempefio, la productividad y la satisfaccion laboral.

Las organizaciones que promueven el bienestar laboral logran:

e Mayor compromiso y sentido de pertenencia.
e Mejores niveles de desempeiio y creatividad.
e Reduccion del estrés laboral y el agotamiento.

e Clima organizacional positivo.
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7. Analisis Critico: Compensacion, Bienestar y Desempeiio en Rappi S.A.S.

La compensacion y el bienestar laboral no deben entenderse como elementos aislados,
sino como componentes estratégicos integrados a la evaluacion del desempefio. Un sistema de
evaluacion sin reconocimiento ni beneficios adecuados pierde credibilidad y efectividad.

Cuando los colaboradores perciben que su desempeiio es evaluado de forma justa y que
los resultados se reflejan en compensaciones equitativas y en programas de bienestar, se fortalece
la motivacion intrinseca y extrinseca, generando un impacto positivo en los resultados
organizacionales.

Por el contrario, la ausencia de una politica clara de compensacion y bienestar puede
generar desmotivacion, bajo desempeio y alta rotacion, afectando la sostenibilidad de la

organizacion.
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Resultados

Las dos herramientas aplicadas, la encuesta de percepcion del servicio y la de clima
organizacional y motivacion laboral, permiten comprender de manera integral tanto la
experiencia del usuario final como las condiciones y percepciones de los repartidores que hacen
posible la operacion. Analizar estos resultados no solo revela fortalezas y debilidades del
servicio, sino que también permite identificar relaciones entre la calidad percibida, las
condiciones laborales y la motivacion del equipo. Este analisis se convierte en la base para
formular acciones de mejora que fortalezcan la experiencia del cliente y, al mismo tiempo, las
dinamicas internas que impactan el desempefio y bienestar de los trabajadores. A partir de esta
informacion, se profundiza en las tendencias encontradas para construir una interpretacion

coherente que guie la toma de decisiones estratégicas y hacer las respectivas recomendaciones.

Encuesta de Percepcion del Servicio

Como parte de los instrumentos aplicados en el estudio, se presentan a continuacion los
resultados de la Encuesta de Percepcion del Servicio, la cual permitio analizar la opinion de los
participantes sobre la calidad del servicio ofrecido por Rappi S.A.S. y su relacion con las
condiciones laborales y el desempefio de los repartidores.

La encuesta de percepcion del servicio fue aplicada a 17 clientes de la empresa con una
cantidad de 13 preguntas, el resultado revela que la experiencia del cliente se encuentra
fuertemente condicionada por la ejecucion operativa del repartidor. Aunque la plataforma es
percibida como eficaz, intuitiva y funcional por todos los usuarios, los aspectos criticos
relacionados con la entrega como tiempos, estado del pedido, actitud del repartidor y
cumplimiento de protocolos generan una experiencia inconsistente que afecta negativamente la

satisfaccion. Estas variaciones no son aisladas, sino la manifestacion directa de los problemas
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estructurales identificados en el diagnostico del proyecto: falta de capacitacion técnica y
emocional, ausencia de protocolos estandarizados, presion algoritmica, exposicion a riesgos y
limitado bienestar laboral.

Los clientes evidencian una clara sensibilidad ante el bienestar del repartidor,
identificando que la calidad del servicio mejora significativamente cuando el trabajador cuenta
con buenas condiciones laborales. Este hallazgo refleja que los fallos en la experiencia del
cliente no pueden solucionarse desde la interfaz tecnoldgica, sino que requieren atender las
necesidades internas del talento humano. En sintesis, la encuesta confirma que la ultima milla es
el punto mas vulnerable del modelo de Rappi y que las debilidades del clima laboral se proyectan
directamente en la percepcion del cliente final.

Figura 1
Resultados pregunta 1 encuesta de percepcion de servicio

El servicio de domicilios cumple con sus expectativas
17 respuestas

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@® De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

Fuente. Autoria Propia

Como se logra evidenciar el servicio es aceptable en su gran mayoria, pero no logra una
satisfaccion estandarz, ya que la presencia de un porcentaje relevante de usuarios neutrales y en
desacuerdo sugiere inconsistencias posiblemente en la calidad del servicio, tiempos de entrega,

estado del pedido o atencion del repartidor y demas.



Figura 2
Resultados pregunta 2 encuesta de percepcion de servicio

El estado del pedido al momento de la entrega es adecuado
17 respuestas

@® Nunca

@ Algunas veces
) Casi siempre
@ Siempre

Fuente. Autoria Propia

Como se logra evidenciar una parte importante de los encuestados 41,2% considera que
el estado del pedido al momento de la entrega es adecuado. Sin embargo, existe un porcentaje
relevante de clientes que se ubica en una posicion neutral o manifiesta inconformidad, lo que
evidencia fallas puntuales en la manipulacion, el embalaje o el transporte de los pedidos.

Figura 3

Resultados pregunta 3 encuesta de percepcion de servicio

55
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Los pedidos suelen llegar en el tiempo estimado.
17 respuestas

@ Nunca

@ Algunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente. Autoria Propia
Como se evidencia anteriormente existe una percepcion dividida frente al cumplimiento

del servicio, ya que, aunque una parte de los encuestados manifiesta estar satisfecha, otro grupo
se ubica en posiciones neutrales o negativas, por ende, sugiere que el servicio presenta fallas
puntuales que impiden consolidar una satisfaccion solida, posiblemente relacionadas con tiempos
de entrega, coordinacion con el repartidor o cumplimiento de lo prometido por la plataforma.

Figura 4

Resultados pregunta 4 encuesta de percepcion de servicio

El repartidor muestra una actitud amable y respetuosa?
17 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casisiempre

@ Siempre

Fuente. Autoria Propia

Como se logra evidenciar anteriormente una parte importante de los clientes considera

adecuado el servicio recibido, existe un porcentaje significativo que se ubica en posiciones
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neutrales o de inconformidad. Esto evidencia que el cumplimiento del servicio no es totalmente

consistente y que la experiencia varia entre usuarios.

Figura §

Resultados pregunta 5 encuesta de percepcion de servicio

El repartidor cumple con los protocolos de entrega?

17 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente. Autoria Propia

Los resultados evidencian que la mayoria de los encuestados percibe un trato adecuado
por parte del repartidor, lo que indica que, en general, la atencion al cliente es positiva. Sin
embargo, existe un porcentaje de usuarios que se ubica en posiciones neutrales o negativas, lo
que refleja experiencias irregulares en la actitud y el comportamiento del repartidor durante la
entrega.

Figura 6
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Resultados pregunta 6 encuesta de percepcion de servicio

La comunicacién con el repartidor es clara y cordial?

17 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca

@ Algunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente. Autoria Propia
Los resultados evidencian que una parte importante de los encuestados considera que la

comunicacion con el repartidor es clara y cordial, lo que indica que, en general, existe una
interaccion adecuada durante el proceso de entrega. Sin embargo, también se presenta un
porcentaje de usuarios que se ubica en posiciones neutrales o de inconformidad, lo que refleja
experiencias irregulares en la forma como se da la comunicacion.

Figura 7

Resultados pregunta 7 encuesta de percepcion de servicio

Considera que la aplicacion de Rappi es facil de usar.
17 respuestas

@ si
® No

Fuente. Autoria Propia
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Los resultados evidencian que el 100% de los encuestados considera que la aplicacion de

Rappi es facil de usar, lo que indica que la plataforma es percibida como intuitiva y accesible.

Figura 8

Resultados pregunta 8 encuesta de percepcion de servicio

La informacion del pedido es clara durante todo el proceso

17 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Fuente. Autoria Propia

Los resultados muestran que el 58,8 % de los encuestados considera que la informacion
del pedido es clara siempre, y un 35,3 % afirma que es clara casi siempre, lo que indica que la
gran mayoria de los usuarios (94,1 %) percibe una comunicacion adecuada por parte de la

plataforma durante el proceso de compra y entrega.

Figura 9
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Resultados pregunta 9 encuesta de percepcion de servicio
Se siente satisfecho(a) con la experiencia general del servicio

17 respuestas

®si
® No

Fuente. Autoria Propia
Los resultados muestran que una parte importante de los encuestados se siente satisfecha

con la experiencia general del servicio, lo que indica que, en términos globales, la plataforma

cumple de manera aceptable con las expectativas de los usuarios.

Figura 10

Resultados pregunta 10 encuesta de percepcion de servicio

¢Qué tan importante considera que es que Rappi cuide el bienestar de sus repartidores?

17 respuestas

@ Nada importante

@ Poco importante

@ Medianamente importante
@ Importante

@ Muy importante

Fuente. Autoria Propia
Los resultados evidencian que la gran mayoria de los encuestados considera que el

bienestar de los repartidores es un aspecto muy importante, lo que indica una alta sensibilidad
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por parte de los clientes frente a las condiciones laborales y humanas de quienes prestan el

servicio.

Figura 11

Resultados pregunta 11 encuesta de percepcion de servicio

¢En qué medida considera que el trato que recibe el repartidor influye en la calidad del servicio que
usted recibe?

17 respuestas

@ No influye
@ Influye poco
Influye de manera moderada
@ Influye bastante
@ Influye totalmente

Fuente. Autoria Propia

Como se logra evidenciar la gran mayoria de encuestados indica que influye el trato, ya
que si por parte de los clientes son amables y educados asi mismo el repartidor sera a la hora de
ir a entregar los pedidos.

Figura 12

Resultados pregunta 12 encuesta de percepcion de servicio
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¢Qué tan de acuerdo esta con que las plataformas de domicilios implementen programas de

bienestar para sus repartidores?
17 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente. Autoria Propia
Como se evidencia casi en su totalidad estan de acuerdo con esta implementacion ya que

el bienestar de los repartidores es fundamental ya que mejora la calidad de vida, aumenta la
motivacién laboral y asimismo reduce la rotacion del persona.

Figura 13

Resultados pregunta 13 encuesta de percepcion de servicio

Desde su experiencia, cuando un repartidor se encuentra en buenas condiciones laborales, el

servicio que recibe suele ser:
17 respuestas

@® Mucho peor
@® Peor
Igual
® Mejor
@ Mucho mejor

|4

Los resultados muestran que el 70,6 % de los encuestados considera que, cuando un

Fuente. Autoria Propia

repartidor se encuentra en buenas condiciones laborales, el servicio que recibe es mucho mejor, y



63

un 23,5 % indica que es mejor. Esto significa que el 94,1 % de los participantes percibe una
relacion directa y positiva entre el bienestar laboral del repartidor y la calidad del servicio

prestado.

Encuesta de Clima Organizacional y Motivacion Laboral

Los resultados evidencian un clima laboral fragil, caracterizado por altos niveles de
riesgo, sobrecarga fisica y emocional, desconocimiento de derechos laborales, baja percepcion de
reconocimiento y ausencia de oportunidades reales de crecimiento. La motivacion se encuentra
deteriorada, y la mayoria de los repartidores manifiesta no sentirse motivada para continuar. Esta
situacion coincide plenamente con las problematicas expuestas en el documento grupal: presion
algoritmica, jornadas demandantes, falta de acompafiamiento organizacional, comunicacion
ineficiente y carencia de bienestar integral.

La encuesta demuestra que la desconexion entre la empresa y los repartidores genera
inseguridad juridica, desgaste emocional y bajo sentido de pertenencia. Los trabajadores
expresan la necesidad urgente de apoyo emocional, claridad en politicas, seguridad vial, mejores
incentivos y un acompafiamiento mas humano. Estos resultados explican directamente la
inconsistencia operativa detectada en la encuesta de clientes y confirman que el talento humano
requiere un plan robusto de formacion, bienestar, reconocimiento y liderazgo para evitar la

rotacion y mejorar la experiencia del usuario.



Figura 14

Resultados pregunta 1 encuesta de CO y ML.

Considera usted que las condiciones en las que realiza sus entregas son adecuadas
10 respuestas

4 (40%)

3 (30%)

2 (20%)

1 (10%)

0 (0%)

Fuente. Autoria Propia

Con los resultados obtenidos en esta pregunta se encuentra que la percepcion de los
repartidores est4 dividida, pero con tendencia positiva, debido a que el 40% manifiesta estar de
acuerdo y el 30% parcialmente de acuerdo, lo que resulta en que un 70% considera que las

entregas son aceptables.

Figura 15
Resultados pregunta 2 encuesta de CO y ML.

¢Con qué frecuencia se ha sentido expuesto(a) a situaciones de riesgo durante las entregas?

10 respuestas

@ Nunca
@ Algunas veces

@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente. Autoria Propia
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El riesgo durante las entregas es algo frecuente para la mayoria de los encuestados, el
70% afirma que se ha sentido en riesgo, lo que indica que, aunque no es permanente, si el riesgo
estd asociado a la actividad de reparto, hay factores ocasionales como el trafico, condiciones
climaticas, cumplir los tiempos de entrega y por supuesto la inseguridad.

Los resultados generales evidencian la necesidad de fortalecer la prevencion y seguridad
para reducir la percepcion y exposicion real en el desarrollo de las actividades.

Figura 16

Resultados pregunta 3 encuesta de CO y ML.

Se siente seguro (a) al realizar su trabajo como repartidor(a)
10 respuestas

4

4 (40%)

3 (30%)

1 (10%) 1 (10%) 1 (10%)

Fuente. Autoria Propia

La percepcion de seguridad es moderada pues se encuentra en el nivel tres con un 40%,
lo que nos indica que la seguridad es parcial, adicionalmente tenemos un 40% en niveles
positivos, lo que nos dice que una parte significativa se siente segura al realizar la labor.

Sin embargo, se obtiene un 20% en niveles bajos que es el grupo que siente inseguridad,

se requieren acciones de mejora en prevencion y apoyo.



Figura 17
Resultados pregunta 4 encuesta de CO y ML.

La plataforma le brinda informacién clara sobre protocolos de seguridad vial

10 respuestas

3
3 (30%) 3 (30%)

1 (10%)

0 ((J]%)

1 2

Fuente. Autoria Propia

Con los resultados se puede evidenciar que no hay claridad con la informacion que se
brinda a los repartidores sobre el protocolo de seguridad vial o una dificultad de comprension
con un 30% en el nivel 1 totalmente en desacuerdo.

En nivel 4 y 5 se tiene un 40% de percepcion positiva, se evidencia la necesidad de
estandarizar y reforzar la forma en como se comunica los protocolos de seguridad vial.

Figura 18
Resultados pregunta 5 encuesta de CO y ML.

¢Qué aspecto considera que mas afecta su bienestar durante la jornada de trabajo?

10 respuestas
@ Jomadas prolongadas
@ Trafico y sequridad vial
@ Condiciones climaticas
A @ Estrés por tiempos de entrega
@ Falta de apoyo de la plataforma

Fuente. Autoria Propia
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Con un 40% el aspecto que es considerado que afecta el bienestar es la alta exposicion a
riesgos y tensiones asociadas con la movilidad, en segundo lugar, las jornadas prolongadas con
un 20% que sugiere un desgaste fisico y las condiciones climaticas. Nuevamente se resalta la
importancia de estrategias preventivas y apoyo integral a los repartidores.

Figura 19
Resultados pregunta 6 encuesta de CO y ML.

¢Qué tipo de apoyo considera mas necesario para mejorar su bienestar laboral?

10 respuestas

@ Programas de seguridad vial
@ Apoyo emocional o psicol6gico

Mejores incentivos econémicos
@ Capacitaciones y orientacion
@ Mayor acompafiamiento por parte de la

plataforma

Fuente. Autoria Propia

Se puede evidenciar una demanda equilibrada de apoyo para mejorar el bienestar laboral.
30% programa de seguridad vial lo que reafirma la preocupacion por los riesgos asociados a la
movilidad y proteccion. Otro 30% de incentivos econdmicos, la compensacion sigue siendo un
factor clave de motivacion y bienestar.

Y un 30% capacitacion y orientacion dejando la percepcion de que los repartidores tienen

un interés de crecimiento personal y laboral fortaleciendo las competencias.
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Figura 20
Resultados pregunta 7 encuesta de CO y ML.

La comunicacién que recibe por parte de la plataforma es clara y oportuna?

10 respuestas

3 3 (30%)

2 (20%) 2 (20%) 2 (20%)

1 (10%)

Fuente. Autoria Propia

Hay una percepcion intermedia pues el 30% se ubica en el nivel 3, siendo neutral y
asociada a una comunicacién que cumple de manera parcial, pero con oportunidad de mejora.

Por otro lado, con un 40% de percepcion positiva, en conjunto los resultados demuestran
que se debe fortalecer los canales y la consistencia de la comunicacion.

Figura 21
Resultados pregunta 8 encuesta de CO y ML.

Conoce sus derechos y deberes como repartidor(a).?
10 respuestas

®sSi
® No

Fuente. Autoria Propia



Con un 80% de respuestas afirmativas, sugiere un nivel adecuado de informacion y
conocimiento de la normativa, no obstante, el 20% manifiesta no conocerlos que podria ser
vulnerable frente a posibles incumplimientos o desconocimiento de los mecanismos de
proteccion.

Figura 22
Resultados pregunta 9 encuesta de CO y ML.

Considera que Rappi informa adecuadamente los cambios en politicas o procesos?

10 respuestas

@® s
® No

Fuente. Autoria Propia
Con un 60% de respuesta positiva indica que la plataforma tiene buenos canales de
comunicacion que son funcionales frente a este tipo de informacion.

Figura 23
Resultados pregunta 10 encuesta de CO y ML.

Se siente reconocido(a) por el trabajo que realiza?
10 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Fuente. Autoria Propia
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Se evidencia una oportunidad de estrategias para el fortalecimiento de reconocimiento
para mejorar la satisfaccion y motivacion de los repartidores, pues un 60% percibe un
reconocimiento algunas veces y es la puntuacion mayor recogida en este punto, teniendo una
percepcion negativa relevante.

Figura 24
Resultados pregunta 11 encuesta de CO y ML.

Su desempefio influye positivamente en las oportunidades que le ofrece la plataforma?

10 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Nunca

v

Fuente. Autoria Propia
Se puede evidenciar que la mayoria con un 50% percibe que si influye positivamente en
las oportunidades ofrecidas por la compaiiia, sin embargo, el 40% que indica que algunas veces

da la oportunidad de mejora para una relacion mas consiente y clara para todos.
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Figura 25

Resultados pregunta 12 encuesta de CO y ML.
Considera que el sistema de incentivos es justo?
10 respuestas

@ Si
® No

Fuente. Autoria Propia

Un 60% de los encuestados considera que los incentivos no son justos, teniendo un nivel
significativo de inconformidad, en contraste con un 40% que considera justo, presentando
opiniones divididas, los datos nos dan la oportunidad de revisar el sistema de incentivos
haciéndolo equitativo y alineado a los objetivos de la compaiiia.

Figura 26
Resultados pregunta 13 encuesta de CO y ML.

Se siente motivado(a) a sequir trabajando con Rappi?
10 respuestas

® Si
® No

Fuente. Autoria Propia



La mayoria con un 60% se siente motivado a seguir trabajando, lo que refleja una
disposicidn positiva, sin embargo, también contamos con un 40% con posibles factores de
desmotivacion.

Figura 27

Resultados pregunta 14 encuesta de CO y ML.

Puede organizar su tiempo de trabajo de acuerdo con sus necesidades personales?
10 respuestas

®si
® No

Fuente. Autoria Propia

El 90% considera que si puede organizar su tiempo de acuerdo con sus necesidades
personales, presentando un nivel alto de autonomia y flexibilidad.

Figura 28 Resultados pregunta 15 encuesta de CO y ML.

Siente que tiene autonomia en la forma en que realiza sus entregas?
10 respuestas

@® Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Fuente. Autoria Propia
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El 50% de los participantes indica que casi siempre tienen autonomia para las entregas, si
analizamos en conjunto los datos recolectados, podemos evidenciar un aspecto favorable, con
oportunidad de mejora para lograr mayor uniformidad.

Figura 29

Resultados pregunta 16 encuesta de CO y ML.

Le gustaria recibir mas capacitaciones para mejorar su desempefio?

10 respuestas

® si
® No

Fuente. Autoria Propia

Se evidencia que los repartidores tienen interés en capacitarse para mejorar su desempefno
con un 80%, esto tendré a futuro una oportunidad para tener un impacto favorable en el
desempefio y la motivacion.

Figura 30

Resultados pregunta 17 encuesta de CO y ML.

Se siente parte importante de la operacién de la empresa?
10 respuestas

®si
® No

Fuente. Autoria Propia
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En este punto se evidencia una percepcion dividida, lo que sugiere la necesidad de
fortalecer la comunicacion, reconocimiento e integracion para mejorar el sentido de pertenencia.

Figura 31

Resultados pregunta 18 encuesta de CO y ML.

Considera importante que Rappi ofrezca programas de bienestar emocional?

10 respuestas

® si
® No

Fuente. Autoria Propia

Los resultados nos muestran que es necesario dar apoyo en el &mbito de bienestar
emocional, la empresa debe evaluar la implementacion de acciones que fortalezcan la salud
mental, bienestar y calidad en la vida de los trabajadores.

Figura 32
Resultados pregunta 18 encuesta de CO y ML.

Le gustaria tener oportunidades de crecimiento o liderazgo dentro de la plataforma?

10 respuestas

® Si
® No

)

Fuente. Autoria Propia
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Un 90% evidencia una fuerte motivacion para avanzar y desarrollarse profesionalmente,
solo un 10% considera que no es necesario porque no busca esta clase de desarrollo. La empresa
tiene la oportunidad de implementar planes de desarrollo y liderazgo que podria fortalecer la
motivacion, compromiso y la retencion de personal.

Figura 33

Resultados pregunta 20 encuesta de CO y ML.

£Qué mejoras considera necesarias para fortalecer su bienestar y motivacién laboral como
repartidor(a)?

10 respuestas
Mejorar los pagos o comisiones
Motivacién constante
Tener mas paciencia
No
Més capacitacion
N
Cumplir con la nueva reforma labiral
Qué hubiese un buzdn de sugerencias en cuanto salga Alguna novedad

Mejores condiciones labeorales, incentivos economicos

Fuente. Autoria Propia

Las mejoras presentadas por los repartidores de Rappi encuestados, reflejan necesidades
claves para ellos, resaltan la importancia de la empatia, comunicacion, reflejan el deseo de
superacion y desarrollo, en conjunto se evidencia nuevamente a fortalecer la motivacion,

compromiso y la relacion de empresa — repartidor.
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Conclusion

Para concluir, el desarrollo del presente proyecto permitié dar cumplimiento al objetivo
general y a los objetivos especificos planteados, mediante el analisis del modelo de negocio de
Rappi S.A.S., la evaluacion de su impacto en el talento humano y la formulacion de estrategias
orientadas al bienestar laboral, la mejora del desempefio y la sostenibilidad organizacional.

A partir del andlisis realizado, se identifico que la delimitacion de los procesos de gestion
del talento humano constituye un punto de partida fundamental para establecer parametros claros
que contribuyan al bienestar individual y colectivo, ya que aunque estos procesos pueden
percibirse como estrictos su aplicacion en contextos especificos, como el de Rappi S.A.S.,
permite evidenciar la necesidad de adaptar los enfoques tradicionales a modelos de negocio
basados en plataformas digitales, donde surgen nuevas formas de corresponsabilidad entre los
actores involucrados.

También se destacd como la reforma laboral afecta a este tipo de empresas, generando
retos relacionados con derechos, obligaciones y normativas, especialmente en la convivencia del
trabajo presencial y digital. Esto plantea desafios éticos y legales que requieren atencion.

Finalmente, el estudio muestra la importancia de integrar la gestion de personas, el
derecho laboral y la administracion, no solo como herramientas de eficiencia, sino también como
pilares para cuidar el bienestar de los trabajadores y garantizar un desarrollo sostenible de las
empresas.

Teniendo en cuenta lo anterior podemos categorizar las conclusiones en el siguiente
orden de relevancia

1. Desconexion empresa — repartidores

2. Desconocimiento de los derechos laborales



3.

4.

5.

Altos niveles de riesgo, sobrecarga fisica y emocional
Clima laboral fragil

Inseguridad juridica.
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Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en las encuestas de percepcion del servicio y clima
organizacional, se evidencia la necesidad de implementar un conjunto de estrategias integradas
que aborden simultdneamente las fallas operativas, la insatisfaccion de los clientes, el desgaste
emocional de los repartidores y la falta de articulacion entre los procesos de la plataforma y las
personas que la operan. Las recomendaciones que se presentan a continuacion parten de la
relacion estructural identificada entre la calidad del servicio al cliente y las condiciones
laborales, emocionales y organizacionales de los repartidores, demostrando que la experiencia
del usuario final no puede mejorar sin intervenir primero los factores humanos y de gestion
interna de la plataforma.

En primer lugar, es fundamental que Rappi fortalezca la estrategia de induccion,
entrenamiento y capacitacion, ya que gran parte de los problemas detectados en las encuestas —
como el incumplimiento de protocolos, la inconsistencia en la comunicacion con el cliente, las
fallas en la conservacion del estado del pedido y la variabilidad en la actitud del repartidor—
tienen su origen en la ausencia de un proceso formativo estructurado. La implementacion del
plan de capacitacion presentado que incluye simulacion de entregas reales, entrenamiento técnico
en la app, formacion en seguridad vial y desarrollo de habilidades blandas, permitiria reducir
significativamente los errores en la Gltima milla, incrementando asi la confiabilidad operativa y
la satisfaccion del cliente. Esto es especialmente relevante si se tiene en cuenta que los usuarios
manifestaron que la calidad del servicio mejora cuando el repartidor esta bien preparado,
emocionalmente estable y apoyado por la empresa.

En segundo lugar, se recomienda fortalecer los programas de bienestar fisico, emocional

y laboral, ya que la encuesta de clima evidencia altos niveles de exposicion al riesgo, estrés por
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tiempos de entrega, sensacion de falta de apoyo de la plataforma y un profundo desgaste
emocional. Los resultados demuestran que los repartidores experimentan inseguridad constante,
largas jornadas, condiciones climaticas extremas y presion algoritmica que afectan su salud
mental y fisica, lo cual repercute directamente en el servicio percibido por el cliente. La
propuesta de bienestar planteada en el proyecto incluyendo acompafiamiento emocional, pausas
activas, apoyo psicoldgico, rutas de recuperaciéon emocional, campafias de autocuidado y
atencion a crisis, se convierte en una respuesta urgente que no solo mejoraria el clima laboral,
sino que también impactaria la calidad y consistencia del servicio ofrecido.

De manera complementaria, resulta prioritario reforzar la comunicacion interna y
claridad normativa, ya que algunos de los repartidores manifestaron no conocer sus derechos y
deberes, y una mayoria indicd no recibir informacion clara sobre cambios en politicas o
procesos. Estas cifras representan un riesgo tanto operacional como juridico, especialmente bajo
la entrada en vigor de la Ley 2466 de 2025, que regula el trabajo en plataformas digitales. La
empresa debe establecer canales formales de comunicacion que reemplacen la informalidad
algoritmica actual: boletines periddicos, mensajes oficiales, capsulas explicativas dentro de la
app, instructivos actualizados, recordatorios de protocolos y sesiones virtuales donde los
trabajadores puedan consultar directamente sus inquietudes. Una comunicacion clara y humana
reduciria errores operativos, fortaleceria el sentido de pertenencia y garantizaria que los
colaboradores actien en coherencia con los lineamientos internos y las nuevas obligaciones
legales.

Asimismo, es necesario mejorar el sistema de incentivos y reconocimiento, dado que una
parte significativa de los repartidores percibe injusticia en el modelo actual y mas del 60 %

afirma sentirse poco o nada reconocido por la plataforma. Esto genera desmotivacion, rotacion y
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menor calidad de servicio. Las encuestas muestran que los clientes notan cuando un repartidor
estd desmotivado o presionado, lo cual afecta su experiencia. Por ello, se recomienda
implementar un sistema de incentivos transparentes, comprensibles y equitativos, acompanado
de programas de reconocimiento simbdlico, como “Repartidor destacado del mes”, insignias
digitales, recompensas no monetarias y retroalimentacion positiva. Esta estrategia contribuiria a
mejorar la motivacion intrinseca, reducir la sensacion de invisibilidad y vincular el alto
desempefio con beneficios reales.

Finalmente, se recomienda implementar un sistema de seguimiento continuo que permita
monitorear indicadores clave como tiempos de entrega, cumplimiento de protocolos, satisfaccion
del cliente, participacion en capacitaciones, motivacion laboral y bienestar emocional. Este
monitoreo debe realizarse de manera periodica, utilizando analitica de datos, retroalimentacion
directa y espacios de escucha activa. Esto no solo permitird ajustar la estrategia en tiempo real,
sino que permitira evaluar el impacto del plan propuesto y garantizar mejoras sostenidas tanto en
la calidad del servicio como en la experiencia de los trabajadores.

En conclusion, todas las recomendaciones convergen en una premisa fundamental: la
calidad del servicio al cliente depende directamente del bienestar, la motivacion y la formacion
del repartidor. Implementar las acciones propuestas permitira a Rappi construir un modelo
operativo mas humano, eficiente, sostenible y acorde con las exigencias del marco legal vigente,
mejorando simultaneamente la satisfaccion del cliente, el clima organizacional y la

competitividad de la empresa.



Anexos

1 Correo
- MONICA PAOLA MAHECHA RUEDA © & &« ~
® Para: notificacionesrappi@rappi.com Lun 29/12/2025 9:55
w RAPPLpdf
u 38 KB e
Buenos dias

Sres. Rappi Colombia

MNos permites realizar invitacion de estudio en el Diplomado de profundizacién
en Gerencia del talento humano que estamos adelantando, asi mismo
invitarlos a conocer los resultados, el cual se efectuara en el mes de febrero de
2026, si desea mas informacion quedamos atentas.

Muchas gracias

Bogota, diciembre 2025

Sefores:
Rappi Colombia
Ciundad.

AESPELatos Sanones:

Reciban un cordial saludo.

MNosotros, estudi del Di| de Profi en del Talemt
Humano de la UNIVERSIDAD NACIOMNAL ABIERTA Y A DISTANCIA - UNAD. nos
encontramos desarrallando un anslisis académico orientado a comprander
practicas, estrategias y modelos de gestitn humana en erganizaciones lideres del
entorno emprasarial colombiano.

En gs1e Sentido, QuiSiSramos imitanos a panicipar como caso e estudio dentno de
nuestro trabajo académico. teniends en cuenta el impacto, el crecimiento y La
relevancia de Rappi Colombia como organizacion innovadara y referente en el
mercade. Su participacién consistiria en brindarmos informacion general sobre
procesos de talento humano, gestion organizacional y pricticas destacadas, ya saa
mediante una breve entrevista, encuesta o acceso a informacion institscional pablica
gue ustedes consideren partinante. Asi mismeo extender La invitacion para que sean
participes de los resullados.

Agradecamos de antemana su atencidn y disposicidn. Para nosotros seria de gran
walaf CONar Con SU apoyo y con La experiencia de una empresa gue ha ransformado
de manera significativa el ecosistema digital y laboral @n el pais_

Quedamos atenios a su confirmacién y 8 cualquier orientacion adicional sobre el
praceso.

Cordislmente,

Ménica Mahecha
Estusdi; —Dipl da de Profundi ion en Gerencia del Talento Humano
Universidad Macional Abierta y a Distancia UNAD

c ha M una divir

8l adu oo

prr

an1aanaE6T

Encuesta de percepcion de servicio

Formulario sin titulo - Formularios de Google.pdf

Encuesta de Clima Organizacional

Rappi clima organizacional - Formularios de Google.pdf



file:///D:/Usuario/Downloads/Formulario%20sin%20título%20-%20Formularios%20de%20Google.pdf
file:///D:/Usuario/Downloads/Rappi%20clima%20organizacional%20-%20Formularios%20de%20Google.pdf
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