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Resumen

Este trabajo de investigacion se basa en identificar cuéles son los factores laborales y de
desempefio que influyen en el clima organizacional de la compariia Rappi, evidenciando que desde
el ingreso de las economias colaborativas por medio de las plataformas digitales como fuentes de
generacion de empleo, se han dado nuevas dindmicas de contratacion alrededor de las que
tradicionalmente se conocian, y que estan afectando las condiciones laborales en el sentido que
dejo de ser una fuente adicional de ingresos a convertirse en un empleo de tiempo completo.

Se realiza una revision documental de diferentes articulos, libros relacionados con el clima
organizacional y las condiciones laborales de los Rappitenderos que se encuentran en plataformas
confiables como Redalyc.org, Scielo.org, Dialnet y otros canales publicos de informacién social
como Facebook e Instagram, se realiza un analisis de los datos, se determina factores que influyen
directamente en la insatisfaccion de los trabajadores en sus condiciones laborales y se identifican
caracteristicas para dar recomendaciones desde el punto de vista organizacional.

Palabras clave: condiciones laborales, clima organizacional, motivacién y comunicacion



Abstract

This research work is based on identifying what are the labor and performance factors that
influence the organizational climate of the Rappi company, showing that since the entry of
collaborative economies through digital platforms as sources of job creation, they have given rise
to new hiring dynamics around those that were traditionally known, and which are affecting
working conditions in the sense that it ceased to be an additional source of income to become a
full-time job.

A documentary review is made of different articles, books related to the organizational climate
and working conditions of the Rappitenderos found on reliable platforms such as Redalyc.org,
Scielo.org, Dialnet and other public channels of social information such as Facebook and
Instagram, An analysis of the data is carried out, factors that directly influence the dissatisfaction
of workers in their working conditions are determined and characteristics are identified to give
recommendations from the organizational point of view.

Keywords: working conditions, organizational climate, motivation and communication
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1. Titulo del proyecto

Condiciones laborales de los Rappitenderos y su importancia en el clima organizacional
1.1. Introduccion

Durante los ultimos afios en Colombia se ha incrementado en el uso de practicas flexibilizadas
con respecto a las vinculaciones laborales que se establecen entre el trabajador y el empleador, uno
de estos tipos se da con el ingreso al mercado de las plataformas digitales que ofrecen servicios
delivery ocasionando “en el mercado local que no se ajustan a las regulaciones y normatividades
vigentes en la legislacion laboral colombiana, debido a que su naturaleza esta disefiada para otras
dindmicas mas tradicionales”. (Bonilla & Pinzon , 2020).

Con el fin de conocer este tipo de vinculacion laboral que se esta presentando en la actualidad
alrededor del mercado mundial y con un aumento considerable en Colombia, dice Arango (2019)
que, “los contratos que se celebran entre trabajadores y plataformas, como Rappi no son informales,
son independientes, pero este tipo de contratacion violenta los derechos de los trabajadores mas
pobres”, debido a que este tipo de contratacion no les permite acceder entre otros a cotizar pension,
salud o riesgos laborales, porque lo que devengan esta por debajo del SMMLV.

Con el ingreso de las plataformas digitales dieron origen a este tipo de contrataciones que
iniciaron con la aparicién de las economias colaborativas (EC), que, “Segin Rachel Botsman
(2010), experta y pionera en desarrollo tedrico sobre este concepto: La economia colaborativa es
un modelo construido sobre redes descentralizadas de personas conectadas, quienes crean,
distribuyen y consumen valor pasando por alto las instituciones centralizadas tradicionales”
(Ramirez, 2018, p. 99), este tipo de economias surgen con los servicios de domicilios por apps.

En Latinoamérica los modelos econdmicos colaborativos estan en una etapa de crecimiento y
como lo expone Ramirez (2018) “en los ultimos 5 afios, el mercado mas desarrollado es Brasil
seguido de Argentina, México, Colombia y Peru, donde crecen plataformas en sectores como
transporte publico, alquiler de espacios, servicios empresariales, educacion y banca” (pp. 100-101),
en Colombia este tipo de modelos crecen considerablemente satisfaciendo la insuficiencia de
algunos servicios mejorando la calidad de vida de las personas.

En Latinoamérica las EC se encuentran en crecimiento y son nuevas en su concepcion para
adaptarse facilmente al mercado y factores como la falta de acceso a internet, la tecnologia movil
y la incertidumbre que existe en varias personas con el ingreso de las plataformas ha limitado el

crecimiento del modelo colaborativo en las regiones con respecto a paises europeos y Norteamérica
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que ya han adaptado este tipo de economias, a diferencia de este nuevo mercado que todavia
mantiene un bajo nivel de innovacién y productividad.

Cabe resaltar que el funcionamiento de las nuevas economias colaborativas influye sobre el
clima organizacional de las empresas y se debe alinear al bienestar general de las organizaciones
como un factor fundamental para fortalecer la productividad de los colaboradores y el
cumplimiento de objetivos, sin descuidar las condiciones propias a las que tienen derecho los
trabajadores, como lo expresan las normas de trabajo decente en Colombia en donde se introducen
las formas de contratacion existentes.

Sin embargo, el clima organizacional en una empresa como Rappi se especula que puede tener
dos puntos de vista, uno para los trabajadores directos que gozaran de todos los beneficios acordes
a la ley y otro para los Rappitenderos también conocidos como domiciliarios o repartidores que
tendrian un concepto diferente por su forma de contratacion, sus condiciones y ambiente laboral
principalmente, aunque segin Gonzéalez & Gonzalez (2010) “Las variables condicionantes que
acttian para conformar el clima, en algunos casos, dificiles de identificar y de medir” ( p. 3).

Este trabajo de grado busca exponer la importancia de mantener un clima organizacional
adecuado en el sector empresarial para el talento humano, haciendo énfasis en la plataforma digital
objeto de estudio, con el fin de que los trabajadores demuestren sus mejores habilidades y disfruten
desarrollando un rol que muy probablemente dard resultados favorables para las dos partes,
manteniendo un bienestar equitativo y con la medicién del clima dentro de la empresa tener una
nueva perspectiva que ayude a comprender la situacion de los domiciliarios en su entorno laboral.
1.2. Planteamiento del problema

El clima organizacional se ha convertido en parte fundamental de las empresas en general, razon
por lo cual aspectos como la motivacion, liderazgo, bienestar, cargas laborales, infraestructura,
recursos fisicos, entre otros son tenidos en cuenta para el buen desempefio de las organizaciones y
para el rendimiento de los colaboradores dentro de las mismas, siendo asi el capital humano
indispensable para el funcionamiento de las empresas y por lo cual se pretende conocer como un
buen clima organizacional influye directamente en la productividad de los colaboradores.

En la actualidad el comercio ha ingresado en un auge social, donde la tecnologia se convirtié en
una herramienta rapida y al alcance de la gran mayoria de la sociedad en efectos de solucién de
problemas inmediatos, con esto el sector empresarial ha ido evolucionando y adaptandose a las EC,

que cada vez se integra mas con la transformacion de la web y las redes de cooperacion, se puede
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observar un aumento en la tendencia, el uso de servicios de domicilio por parte de los consumidores
para satisfacer sus necesidades sin salir de sus hogares.

En Colombia, “RAPPI”, creada en el 2015 en Bogota como una aplicacion mavil, que permite
el acceso a los usuarios pedir todo tipo de domicilios, inclusive dinero en efectivo y segln su
director ejecutivo Simon Borrero manifiesta como una de las claves de éxito que la empresa, “fue
una de las primeras empresas digitales que permitieron realizar pagos con dinero en efectivo,
modalidad que facilita el acceso a cientos de miles de personas que no habian podido participar del
comercio electronico”, (Rappi, 2018).

A pesar de ser la primera plataforma que sustituyé muchas necesidades, fue en la misma
aplicacion que dio vista a varias inconsistencias, entre ellas la explotacion laboral, al no dar
garantias y no admitir como sus empleados a los domiciliarios por la alta carga prestacional que
implica, “porque debe provisionar para vacaciones, cesantias, primas e intereses, ademas debe
pagar los aportes respectivos para pension, salud, caja de compensacién y ARL. Esta carga
prestacional volveria inviable el modelo de negocio de EC” (Charry, 2018).

Esta compafiia con el inicio de la emergencia sanitaria “COVID-19”, tuvo un gran crecimiento
econdémico y laboral para para la plataforma tecnolégica convirtiendo a los domicilios como el
principal medio de acceso de los consumidores a los servicios de la canasta familiar y restaurantes,
se puede decir que fueron los més beneficiados en plena crisis mundial, puesto que no dejaron a un
lado sus actividades como muchas otras empresas, por el contrario aumentaron sus pedidos y
lograron fidelizar un gran numero de clientes a la aplicacion.

Por lo anterior, el tema principal en esta investigacion radica esencialmente en la importancia
que tiene el clima organizacional y las condiciones laborales en el desempefio de la organizacion,
y cOmo estos afectan directamente en la percepcion negativa que tienen los colaboradores que se
exponen en el rendimiento de sus actividades diarias a lo cual se ven netamente cohesionados por
las dindmicas laborales que maneja la empresa con sus trabajadores, mas especificamente los
mensajeros o domiciliarios.

El clima organizacional en toda entidad publica y privada debe responder a los nuevos modelos
del mundo actual, cambiante y competitivo, con un nivel de comunicacion sistémica e interactiva
capaz de escuchar a sus colaboradores con el fin de transmitir igualdad, horizontalidad en la medida

de establecer sus condiciones ambientales y laborales; “sensaciones que motivan a comunicar y
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relacionarse, la comunicacion oficial debe ser siempre la primera en llegar a los trabajadores para
minimizar el impacto de la comunicacion informal y el rumor” (Charry, 2018).

De acuerdo con lo expresado anteriormente respecto a la empresa Rappi, la problemaética a
analizar se fundamenta en determinar:

1.2.1. Formulacion del problema.

¢Cudles son los factores laborales y de desempefio por los cuales los domiciliarios sienten
vulnerados sus derechos como trabajadores, ocasionando un mal clima laboral u organizacional?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Analizar como influye el clima organizacional en el ambiente laboral de la empresa en relacion
a sus Rappitenderos.

1.3.2. Objetivos especificos.

- Identificar las condiciones de trabajo de los repartidores de la organizacion para conocer como
influye en el desempefio de sus actividades en los puestos de trabajo

- Identificar cudles son los factores que influyen en el clima organizacional para determinar
como seria su implementacion en los repartidores de la empresa.

- Determinar acciones a emprender desde la perspectiva de la empresa para mejorar el clima
organizacional y las condiciones laborales de los trabajadores.

1.4. Justificacion

La investigacion se realiza con el fin de conocer la situacion de los colaboradores de Rappi
dentro de su puesto de trabajo, de acuerdo a sus condiciones laborales y ambiente organizacional,
debido a que el capital humano es indispensable para el buen funcionamiento de las empresas de
todos los sectores econdmicos, ademas de conocer el por qué la falta de garantias que ofrece la
empresa afecta el rendimiento y la productividad de los repartidores y si estos factores también
estan influidos por el estado de a&nimo y el ambiente en el que se encuentra el colaborador.

El enfoque de la investigacion se da en torno al clima organizacional de los domiciliarios,
ademéas de comprender como un buen ambiente en los colaboradores se ve reflejado en la
disposicion hacia el trabajo, que rompe el equilibrio que existe entre bienestar emocional y la
satisfaccion laboral; el capital humano es por si mismo indispensable para las empresas, por esta
razon abordamos el clima para analizarlo y determinar posibles variables que permitan elaborar

estrategias y acciones que mejoren las condiciones laborales y la comunicacion.
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Con la realizacion del estudio permitira brindar nuevas alternativas y herramientas teoricas y
précticas en el contexto de las problemaéticas que se presentan en la relacion de las EC con respecto
a los portales digitales que ofrecen servicios de reparto o entrega a domicilio, también contribuir
con elementos que faciliten el analisis del clima organizacional en las plataformas tecnologicas y
el interés personal sobre la realizacion de este estudio de caso para cumplir con el logro de la
propuesta de trabajo de grado como profesional en administracion de empresas.

1.5. Marco de referencia

1.5.1. Antecedentes.

En la investigacion de este estudio de caso se aborda trabajos precisos de investigaciones
cientificas cuyo tema principal es el clima organizacional, productividad laboral, desempefio,
condiciones laborales y su influencia en diferentes escenarios e inclusive inteligencia emocional,
todos con el mismo fin que es el estudio de la empresa, colaboradores, implicacion laboral,
competencias laborales, entre otras caracteristicas base de la investigacion que realicen un aporte
significativo a la elaboracion y generacion de estrategias.

Se han realizado estudios sobre la “INTELIGENCIA EMOCIONAL Y LA ACTITUD DE LOS
COLABORADORES EN EL AMBIENTE LABORAL” Eber Manrique Zarate Lopez,
Quetzaltenango, enero de 2012, que tuvo como objetivo determinar la influencia de la inteligencia
emocional y la actitud de los empleados en el ambiente laboral en los trabajadores, estudio aplicado
en las organizaciones publicas y privadas del municipio de Momostenango, del departamento de
Totonicapan. (Lopez, 2012).

Por otra parte Helms (2016) realiz una publicacion “ECONOMIA COLABORATIVA EN
AMERICA LATINA”, en donde realiza un acercamiento y analisis, en el que con una regulacion
adecuada y una supervision minuciosa los nuevos modelos de las plataformas digitales, las EC
pueden suponer un complemento y un opcion para sectores de la economia tradicional,
moderando la competencia, expandiendo la oferta y promoviendo nuevas alternativas para el
consumidor, ademas de reducir la contaminacion medio ambiental.

En la trabajo de grado presentado por Martinez (2019) “CARACTERIZACION DEL
MERCADO LABORAL EN LAS ECONOMIAS COLABORATIVAS EN BOGOTA”,
manifiesta que después de la investigacion concluye que las plataformas digitales estan lejos de

ser una EC, no pertenecen a las economias solidarias ni a las cooperativas, califican a todos los que
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la utilizan como usuarios y no como trabajadores o asociados, desapareciendo asi cualquier vinculo
laboral, todo lo asume la persona que la utilice inclusive lo correspondiente a la proteccion social.

La investigacion que realiza Yanitza (2019), “La economia colaborativa en Colombia: una
nueva via de informalidad en las relaciones laborales”, se analiza la EC en Colombia, la
transformacion de la sociedad, la economia, la politica, y a consecuencia de ello, el aumento de la
informalidad en los vinculos laborales como también el desarrollo econémico en Colombia y los
problemas que han surgido, por la falta de regulacion que proteja a los prestadores de este servicio,
analizando la figura de un trabajador independiente y cuando se convierte en contratacion laboral.

En el trabajo de grado de Yuli Tatiana Herndndez Montero “Percepcion del clima organizacional
en los funcionarios de planta y contratistas de la Secretaria de Hacienda de la Gobernacion de
Cundinamarca 2020 da a conocer la percepcion de los funcionarios publicos acerca del ambiente
de la secretaria de hacienda de la gobernacion de Cundinamarca, la investigacion la realizaron en
cuatro fases en las que se tuvo en cuenta el plan de mejoramiento del clima organizacional, la
revision de fuentes de informacion, una metodologia y el desarrollo de objetivos. (Montero, 2020).

En la investigacion realizada por Arias (2020), “Bienestar y Calidad Laboral en la
Implementacion de Comercio Electronico en la Empresa Rappi”, hace referencia al bienestar
laboral en donde diferencian la contratacion directa con los empleados de planta con sus respectivos
contratos amparados por la ley y los repartidores que no acceden a ningun tipo de vinculo laboral
por el modelo de negocio de la empresa, basado en economia colaborativa, tomando algunas
caracteristicas importantes como la motivacion y la satisfaccion del personal.

Segun Sierra (2020), en el articulo publicado de la universidad del Rosario propone el tema “Las
Plataformas de Economia Colaborativa Frente al Derecho Laboral Colombiano” menciona el
ingreso de las plataformas de economia colaborativa en donde imponen nuevos desafios en el
marco laboral y legal, debido a que las normas entre empleador y trabajador que han regulado por
mucho tiempo se tornan obsoletas con la nueva realidad, en la medida que el que presta u ofrece el

servicio puede decidir qué tiempo trabaja sin existir una subordinacion.
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1.6. Marco conceptual

1.6.1. Clima organizacional.

Segun Stringer (1968) consideraron “que el clima organizacional atafie a los efectos subjetivos
percibidos del sistema formal y del estilo de los administradores, asi como de otros factores
ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que
trabajan en una organizacion”. Para Dessler (1976) “la importancia del concepto de clima esta en
la funcion que cumple como vinculo entre aspectos objetivos de la organizacion y el
comportamiento subjetivo de los trabajadores”.

El clima organizacional se ha convertido en un factor fundamental para todas las empresas, y
segun la perspectiva de los mismos domiciliarios es lograr la armonia entre el empleador y
colaborador, por esta razon las empresas cada dia deben invertir en su capital humano y mejorar su
ambiente interno y externo para el logro de sus objetivos, aunque es una percepcion que muchas
organizaciones aun no aplican, desconociendo que el nivel de satisfaccion de sus colaboradores es
una factor muy importante para que generen valor a las empresas.

1.6.2. Liderazgo.

Liderazgo se puede resumir en: “Los buenos lideres son quienes logran que los grupos y equipos
de trabajo que dirigen desempefien un rendimiento superior” (Maxwell, 2006), es la fuerza que
impulsa a las deméas personas a ser los mejores y tener la capacidad de influir sobre los
colaboradores para que den lo mejor de si mismos en todas las circunstancias y ocasiones
cotidianas, como lo son: laborales, personales, sociales, familiares, entre otras que ayuden a lograr
el equilibrio entre el bienestar general y personal.

1.6.3. Satisfaccion Laboral.

Para Robbins (1996), la satisfaccion laboral también nos “indica que los factores mas
importantes que conducen a la satisfaccion en el puesto son: un trabajo desafiante desde el punto
de vista mental, recompensas equitativas, condiciones de trabajo que constituyen un respaldo,
colegas que apoyen el ajuste personalidad — puesto”. El significado de este término se asume como
bienestar general tanto en el empleador como en el colaborador, realizar una labor de la mejor
manera teniendo las garantias minimas para un buen desempefio.

1.6.4. Comunicacion organizacional.

La comunicacion organizacional segun Andrade (2005), “nos habla tanto de la realidad de la
organizacion como de la identidad corporativa interna, por lo que puede ser definida como el
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repertorio de procesos, mensajes y medios involucrados en la transmision de informacion por parte
de la organizacion”, no se refiere Unicamente a los mensajes sino a las actividades y el
comportamiento con el cual las organizaciones establecen su identidad y su funcionamiento con el
cual ofrecen su portafolio de servicios.

1.6.5. Motivacion.

De acuerdo a Chiavenato (2002) “La motivacion funciona en términos de fuerzas activas e
impulsoras, traducidas por palabras funciona como deseo y recelo; el individuo desea poder, desea
status, recela el ostracismo social, recela las amenazas y a su autoestima”, la motivacién es
diferente en cada persona y cada quien tiene diferentes necesidades lo que se ve reflejado en
diferentes tipos de comportamiento, distintos valores, distintas metas, esto hace a cada persona
Unica y cambiante a causa de innumerables variables y circunstancias emocionales.

1.6.6. Emociones.

Segun Denzin (2009), define la emocidén como “una experiencia corporal viva, veraz, situada y
transitoria que impregna el flujo de conciencia de una persona, que es percibida en el interior de y
recorriendo el cuerpo, y que, durante el transcurso de su vivencia, sume a la persona”, la emocion
es un sentimiento cambiante y variable que depende de un sin nimero de factores y circunstancias
que afectan el estado de animo de una persona, por esta razén incide en el desempefio de un
trabajador dependiendo de las situacién o condicién en la que se encuentre.

1.7. Marco teorico

El marco tedrico de este estudio se basa principalmente en el clima organizacional, la
productividad laboral y el nivel de satisfaccion de los colaboradores con respecto a diversas
caracteristicas como el ambiente fisico, el comportamiento organizacional, el ambiente social y las
caracteristicas personales, “La totalidad de estos componentes y determinantes configuran el clima
de una organizacion. El clima organizacional, por tanto, es el resultado de la interaccion entre las
caracteristicas de las personas y de las organizaciones” (Salazar, 2009).

1.7.1. Clima organizacional.

La definicion de este término se orienta en diferentes enfoques que llevan a la observacion de
todo el entorno que rodea a las organizaciones, colaboradores, proveedores, clientes, entre otros
que influyen en la construccion de su significado, un amplio nimero de caracteristicas que

conforman todo este término al momento de describirlo y posiblemente no han llegado a un acuerdo
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para establecer uno en general que pueda abordar todas sus caracteristicas, segun el articulo de la
Universidad del Valle:

El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive en ambientes complejos y dindmicos,

puesto que las organizaciones estan compuestas de personas, grupos Yy colectividades que generan

comportamientos diversos y que afectan ese ambiente. Méndez (2006) manifiesta que el origen del clima

organizacional estd en la sociologia; en donde el concepto de organizacién dentro de la teoria de las

relaciones humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcién del trabajo y por su participacién

en un sistema social. (Garcia, 2009, p. 45).

1.7.2. Caracteristicas del clima organizacional.

Se puede caracterizar desde diferentes dimensiones, todas orientadas a realizar un diagnéstico
correcto del ambiente organizacional de las empresas, entre las principales caracteristicas segln

Josefina Pacheco estan:
Espacio fisico: Es el espacio donde se encuentra la infraestructura donde se ejecuta el trabajo de la
empresa.
Estructura: Se trata del organigrama donde se lleva a cabo la organizacion de todos los trabajadores de
la organizacion con respecto a sus obligaciones y horas laborales.
Comunicacion: Es muy importante mantener una buena comunicacién e intercambiar informaciones
adecuadas para que exista un favorable desarrollo de todas las actividades que se realizan dentro de la
empresa, de no ser asi, se pueden generar problemas que puedan afectar negativamente la labor de los
empleados.
Capacitacion: Esta es la mejor forma de estimular a los participantes de la empresa y de incentivar el
desarrollo personal y empresarial.
Liderazgo: Los que tienen la responsabilidad de dirigir un departamento, tienen que demostrar su
responsabilidad, compromiso y sus habilidades para lograr estimular a su grupo de trabajo para que se
incentiven a realizar mucho mejor su labor.
Motivacion: La motivacion y el bienestar son parte de la cultura de una empresa, esta tiene el deber de
proyectarla en su equipo de trabajo por medio de diversas estrategias ofreciendo comodos espacios de
trabajo, proporcionar bonos especiales de productividad, estimular la competitividad y respetar los dias
de descanso, entre otros. (Pacheco, 2019)
La tabla 1 presenta las caracteristicas que se derivan del concepto de clima organizacional,
construido por diferentes aspectos que hacen parte de las empresas, desde cualidades personales de
los trabajadores con las crean su identidad hasta los aspectos estructurales y fisicos de los puestos

de trabajo; todo este ambiente influye en el comportamiento y desempefio de las organizaciones,
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cada area juega un papel Gnico en su funcion que integrado en un bienestar general facilita la
consecucion de objetivos organizacionales.
Tabla 1.

Caracteristicas del concepto de clima organizacional

El clima es una configuracion particular de variables situacionales

El clima tiene una connotacion de continuidad pero no de forma permanente como la

cultura, por lo tanto puede cambiar después de una intervencion particular.

El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas, las
actitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades sociolégicas y culturales de

la organizacion.

El clima es distinto a la tarea, de tal forma que se pueden observar diferentes climas en
los individuos que efectian una misma tarea. -El clima esta basado en las caracteristicas
de la realidad externa tal como las percibe el observador o el actor. -Puede ser dificil

describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden identificarse facilmente.

El clima esta basado en las caracteristicas de la realidad externa tal como las percibe el

observador o el actor.

Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden identificarse

facilmente.

Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

Es un determinante directo del comportamiento porque actla sobre las actitudes y

expectativas que son determinantes directos del comportamiento

Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima puede seguir siendo el

mismo.

El clima es exterior al individuo quien, por el contrario, puede sentirse como un agente

que contribuye a su naturaleza.

Nota: Ramos (2012).

Sobre estos estudios y conceptos existen varias teorias que cada dia son el punto de partida de
las futuras investigaciones, con el fin de que las empresas estén preparadas para asimilar las
diferentes percepciones y actitudes que tienen los colaboradores sobre las condiciones en las que

se encuentran dentro de las organizaciones en aspectos fisicos, estructurales y emocionales, en los
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cuales se encuentran desarrollando sus labores, dependiendo de cada caso e importancia se ajusta
al disefio de instrumentos y métodos de diagnostico que permita una aproximacion real.

1.7.3. Satisfaccion laboral.

El concepto de satisfaccion hace referencia a la condicion emocional como se encuentra un
trabajador en su puesto de trabajo, puede ser de agrado o de insatisfaccidn, es el estado animico
que percibe la persona la cual tiene componentes cognitivos y conductuales. El agrado o desagrado
surge en el momento en el cual se hace la comparacion entre lo que una persona desea y lo que en
realidad puede obtener; como resultado de esta percepcion crea sentimientos positivos o negativos
segun sea el caso en donde el colaborador encuentre en su trabajo las condiciones que desea.

En resumen, el grado de satisfaccion se ve afectado por el Clima Organizacional, “Brunet (2011)
en su libro El Clima de Trabajo en las Organizaciones sustenta que el clima organizacional tiene
un efecto directo sobre la satisfaccion y el rendimiento de los individuos en el trabajo” (Ramos,
2012), la razdn a esta definicion es porque depende como cada persona percibe el clima en su
puesto de trabajo, su satisfaccién sera menor o mayor dependiendo de si sus necesidades fueron

cubiertas o no y esto se vera reflejado en su desempefio laboral el cual sera positivo o negativo.

/ Realizacion
personal

Estimacion
Amor o
o pertenencia

Sequridad

Fisiolégicas

Figura 1. Jerarquia de las necesidades de Maslow. Munch (2013, p. 85).
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1.7.4. Economia colaborativa.

La EC enmarca todas las actividades en las cuales las personas intercambian bienes y servicios
a cambio de una retribucion en dinero pactada entre ambas partes, gracias a este tipo de nueva
economia un individuo se puede beneficiar con este servicio al igual que el propietario también
producir una ganancia, esta situacion en Latinoamérica aparece con la globalizacion y el internet
facilitando la conexidn de personas en todo el mundo y desarrollando nuevos modelos de negocio
que amplian los mercados.

Es entonces, necesaria la clasificacion de algunos conceptos de acuerdo con caracteristicas
econdmicas en tres grupos de acuerdo con los autores que mas resaltan en el andlisis de la
universidad EAFIT y estos son:

Beneficios individuales a partir de los principios del compartir, nuevas formas de intercambios y un

nuevo modelo de negocio. Al analizar el concepto de Economia Colaborativa (“Sharing Economy”) no

parece existir un minimo consenso sobre su contenido, terminologia, &mbito, exclusiones y

motivaciones” y “las definiciones tienden a ser pragmaticas mas que analiticas, elaboradas por las

propias plataformas y transmitidas por los medios de comunicacion. (Mendez, 2017).

Algunos autores destacan el cambio en el modelo de la EC desde sus inicios basados en el
trueque a los modelos actuales postulados por Auvergnon, mientras otros autores como Rodriguez
y Anton limitan su objeto a la consecucién del desarrollo de la economia social al tiempo que
excluyen del mismo aquellos modelos de negocio que impliquen un &nimo de lucro, otros proponen
un enfoque de “cooperativismo de plataforma” basado en el aprovechamiento de las “TIC” para el
comercio.

Este es un modelo de propiedad mas democratico y una actividad econémica que beneficie a
muchos y no a unos pocos, por otra parte, algunos autores establecen requisitos mas o menos
objetivos como la existencia de una relacion entre iguales “peer to peer” que es una conexion de
intercambio de archivos por computador sin intermediarios, un acceso temporal a los bienes objeto
de la operacion o la existencia de recursos disponibles, entendiendo por tales tanto los bienes fisicos
como los inmateriales (tiempo, conocimientos, etc.) que se encuentran poco utilizados.

Para algunos autores la definicion que se esta utilizando para designar a esta “nueva economia”
es confusa, al momento de utilizar palabras como “compartida” o “colaborativa” induce a un error,
por lo que, con frecuencia, las operaciones que se realizan en el ambito de la EC implican un pago

y no un simple intercambio o no incluyen un minimo sentido de propiedad comunal del bien
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compartido, es por este motivo que varios autores proponen, en su lugar, el uso de la expresion
“economia de plataforma” para referirse a este término.

Con esta definicion, que estd méas acorde con aquellas operaciones que no suponen, segun la
perspectiva de varios autores, un intercambio de bienes o servicios no monetarios entre las partes,
“La economia Colaborativa, para otros tedricos se entiende como un modelo de negocio, en los
que autores como Mohlmann considera a la economia colaborativa como un modelo competitivo
de negocio que presenta un reto en comparacion con los modelos tradicionales.” (Alfonso, 2016),
tomado de (Hidalgo & Valverde, 2019).

Para otros autores la EC es un modelo prometedor, efectivo y sobresaliente, para ayudar a la
sociedad, puesto que genera un desarrollo méas inclusivo este tipo de comercio tiene la posibilidad
de cambiar la manera de consumo de los bienes y servicios e incluye todos los intercambios de
bienes tangibles e intangibles y puede realizarse en mercados locales como globales, con base en
lo anterior es importante destacar que la mayoria de autores hacen énfasis en aspectos econémicos
pero existen otros en los que se evidencia que son diferentes a estas definiciones tales como:

e Debe haber unos términos claros de intercambio entre las partes.

e La economia colaborativa se basa en el aprovechamiento de los bienes propios.

e Gran parte del éxito de esta forma de intercambio esté basada en la confianza y en las buenas
relaciones que logran establecer ambas partes.

La EC se puede entender de forma mas sencilla cuando se estudia cémo es el funcionamiento
del concepto y su forma de interaccion con el mercado. Segun el autor Petropoulos dice:

Existen cuatro actividades en las que la economia colaborativa tienen una presencia significativa en el

mercado; la primera actividad es la acomodacion, la cual provee a un agente un espacio fisico para hacer

uso de éste; la segunda es la actividad de transporte que se puede dividir en dos segmentos; El primero
de estos permite a los individuos localizar vehiculos para rentar, el segundo se refiere a servicios de
transporte particular; la tercera actividad es la del mercado de servicios la cual se basa en encontrar tanto

a los oferentes de mano de obra y los demandantes de estos; por ultimo, la actividad de financiacion la

cual sirve para financiar los proyectos de emprendedores. Algunas de las empresas mas significativas de

cada actividad se encuentran comprendidas en la figura 2. (Mendez, 2017).
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Figura 2. Sectores de la EC. (Mendez, 2017, p. 8).

Finalmente, se puede concluir que la EC es un concepto que se asocia a la actualidad como un
factor clave para el desarrollo de la sociedad, teniendo en cuenta su forma de regulacion las
personas han tomado confianza en este modelo econémico y ven una opcion de trabajo sin un
vinculo directo que los comprometa a trabajar durante un periodo especifico y es més flexible para
el desarrollo de sus actividades, aunque falta avanzar en mejorar este tipo de contratacion y las
redes de apoyo, pero han sido bien aceptadas por una gran mayoria.

No obstante, este tipo de cultura en el cual se da la EC, tuvo su origen con los diferentes modos
que establecieron las redes sociales y blogs, que permitieron a los usuarios intercambiar
informacion y por ende establecer vinculos comerciales, facilitando de esta manera el acceso a
bienes y servicios; “Actualmente, la transparencia y la cercania son valores clave para cualquier
relacién empresarial. Estos valores, junto con la creacion de lazos en la comunidad entre personas
desconocidas, ha engrandecido la misidn social de estas iniciativas” (Soriano, 2018).

1.7.5. Lateoria de las relaciones humanas y su aplicacion a las organizaciones.

Esta teoria elaborada por Elton Mayo manifiesta que la parte fundamental de una organizacién

es la humana, y siempre interviene sus cualidades y actitudes con respecto a sus puestos de trabajo,
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dando mas autonomia a los trabajadores en la toma de decisiones y no solamente en responsabilidad
de sus jefes, esta teoria se enmarca dentro de la psicologia de las organizaciones y se puede
profundizar en varios aspectos que se relacionan a continuacion y para tener una mejor
comprension de este tema.

1.7.6. Precedentes en psicologia organizacional.

Para este concepto es de gran importancia el factor humano en el ambito laboral pero con el
pasar del tiempo ya se considera algo comun y que de l6gica debe ser tenido en cuenta, pero con
la aparicion de este concepto se dio paso a toda una revolucion que daria muchas pautas para la
introduccién de la teoria de las relaciones humanas que fue elaborada por Elton Mayo en los afios
30, en este tiempo se consideraba al trabajador como simplemente una persona que realiza una
labor determinada a cambio de un salario, tenian una vision clasica de las organizaciones.

Asi mismo, se los consideraban como maquinas que eran guiadas desde un nivel jerarquico mas
elevado quienes imponian el liderazgo de esa forma “dando 6rdenes”, controlaban la organizacion
sin dar su espacio a los trabajadores como parte de ella, hasta el surgimiento de la psicologia,
“Gracias a ello y a una cada vez mayor necesidad tanto de humanizar como de democratizar la
produccién (eran frecuentes la insatisfaccion, los abusos y las revueltas obreras), se llegaria a la
elaboracion de una concepcion mas cercana al trabajador del &mbito industrial.” (Castillero, 2019).

1.7.7. Lateoria de las relaciones humanas.

Esta teoria es propia después del reconocimiento de la psicologia de las organizaciones, la cual
expone que lo mas importante de una empresa es su capital humano, por lo que las personas son el
grupo mas dindmico y social, ademas interactlia con su entorno buscando el bienestar general y
también adaptarse a las normas sociales que existen dentro de un grupo de habitantes, las relaciones
personales y la motivacion son propias de los individuos y no solamente el salario como se creia
en un principio.

De esta manera, “establece la importancia del medio social en que se desarrolla el trabajador y
el impacto psicologico de dicho medio a la hora de explicar el comportamiento, el rendimiento y
la productividad laboral” (Castillero, 2019). Esta teoria aparece como resultado al excesivo control
que tenian las empresas sobre las tareas que realizaban en sus puestos de trabajo durante la época,
posteriormente se dejo esto atras enfocandose en el colaborador, su relacion con las personas, los

roles sociales y la amistad que se forma dentro de la organizacion.
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Con esto, permitiria el desarrollo de nuevos sistemas y estrategias para mejorar y optimizar el
desempefio de todos los miembros de la organizacion, garantizando el buen funcionamiento de
todas las areas y departamentos que la conforman, también aumenta la participacion y se inicia un
nuevo ciclo para darle prioridad a las comunicaciones y la retroalimentacion constante por parte de
los superiores con el fin de dinamizar el aprendizaje continuo de los trabajadores, asi mismo,
existen varios conceptos y sobre esto, dice el psicologo espafiol Oscar Castillero:

El trabajador deja de verse como un elemento independiente cuyo rendimiento Gnicamente depende de

su voluntad para empezar a observarse que depende en gran medida de su relacion con el grupo y como

esté organizado. Es mas, gracias a los estudios realizados se empezaria a tener en cuenta el poder de la
red y vinculos gue se forma de manera informal entre los trabajadores, la importancia de la percepcion
de apoyo social y la afectacion de estos procesos a la hora de mejorar el rendimiento o reducirlo para

ajustarse a la norma del grupo de pertenencia. (Castillero, 2019).

1.7.8. Los experimentos de Hawthorne.

La teoria de las relaciones humanas y gran parte de los desarrollos que se han hecho derivan de
los conceptos anteriores, pero el acontecimiento mas relevante que dio lugar a esta teoria fueron
los experimentos de Hawthorne, realizados en la Western Electric Company, Hawthorne de Elton
Mayo Yy otros colaboradores de la organizacion. Estos experimentos dieron inicio en 1925 con la
intencidn de buscar una relacion entre la iluminacién y la productividad de los empleados en su
ambiente de trabajo.

Los experimentos que dieron inicio a la teoria se exponen a continuacion en donde se puede
apreciar el proceso que se llevé a cabo por Elton Mayo y segun él autor Castillero (2019):

Mayo empezaria a valorar las condiciones de trabajo (relativamente buenas para la época) y el
desempefio de los obreros en distintas condiciones luminicas. En este aspecto no encontraron gran
variabilidad, pero lograron localizar otras variables de gran importancia: las psicosociales. Tras ello se
empezarian a analizar, de 1928 a 1940, dichos factores humanisticos y psicosociales. En una primera
fase se analizarian las condiciones de trabajo y el efecto de los sentimientos y emociones de los
empleados para con el trabajo, el entorno e incluso con respecto a su papel en él.

De ello se extrajo que la consideracidn personal ejercia un gran papel en el desempefio y satisfaccién de

los trabajadores. Fue en la segunda fase en la que se encontrd una de las grandes divergencias con las

teorias més clésicas: el comportamiento de los obreros o trabajadores estaba méas vinculado a lo social y

organizacional que a las propias caracteristicas individuales. A ello se llegd a través de una serie de

entrevistas en que los investigadores buscaban que los trabajadores expresaran su valoracion con

respecto a sus labores.
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En una tercera fase se analizaron los grupos de trabajo y la interaccion entre trabajadores, con
experimentos en que se empleaba un sistema de pago en que Unicamente se mantenia un salario elevado
si existia un aumento de la produccién total, a lo que los trabajadores responden estandarizando la
productividad para ir aumentando poco a poco su rendimiento, inicialmente bajaron su nivel los més
eficientes para lograr que todos pudieran ir incrementando el desempefio total: el fin era que todos los
miembros del grupo pudieran tener cierta estabilidad.
Se producia tanto una sancién hacia quien no respetaba la norma grupal como una busqueda de la
conformidad para con la mayoria y por dltimo la cuarta fase se centrd en estudiar la interaccion entre la
organizacion formal de la compafiia y la informal de los empleados, buscando una interaccién en la que
los trabajadores pudieran expresar sus problemas y conflictos. Las conclusiones de estos experimentos
conduciran a la generacion de un interés por el empleado y sus vinculaciones, que poco a poco se iria
expandiendo.

Este experimento fue el primero en exponer el estudio de los trabajadores con respecto a la
organizacion, el analisis que se hace en sus cuatro fases enfocandose en las condiciones de trabajo,
observando el comportamiento de las personas dentro de la empresa muestra que se pueden hacer
cambios positivos para cualquier organizacion, conociendo las distintas formas de actuar de los
equipos de trabajo, ademas de colocar una forma de competencia entre ellos con el incremento de
los salarios si aumentaba la productividad y dandoles lugar a expresar sus sentimientos.

Las empresas que conocen sus equipos de trabajo por ende son méas productivas, no se trata
unicamente de contratar el personal mas idéneo o con el curriculo mas interesante, sino de conocer
y observar de qué maneray en qué condiciones un trabajador puede expresar mejor sus habilidades,
si cuenta con los elementos necesarios para trabajar y si un incentivo marca la diferencia a la hora
de evaluar su rendimiento, todas las organizaciones son diferentes y la evaluacion del clima
organizacional se hace cada vez mas importante para la competitividad.

Para concluir, se puede analizar que todos los puestos de trabajo son propensos al cambio y
siempre existe la posibilidad de crecer y asi mismo poder mejorar, los niveles jerarquicos mas
elevados tienen la responsabilidad de garantizar el progreso de cada area funcional de la empresa
y de seleccionar el equipo de trabajo mas idoneo para realizar una funcion especifica, cuando se
hace a un lado las emociones y se evalla y valora las habilidades de las personas hace mas facil
encontrar el buen desarrollo de las actividades designadas a cada colaborador.

Si bien cada puesto de trabajo es desarrollado para cumplir una funcion y algunos como los que

son objeto de estudio son cargos operativos que son los que generan una gran cantidad de estres,
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sobre todo cuando es un servicio y siempre el contacto directo se da con diferentes personas, la
mayoria de ocasiones seran situaciones diferentes, algunas experiencias buenas y otras malas y es
aqui en donde se ve necesario el ver mas alla del beneficio propio sino del comun, demostrando
como una buena recompensa o una buena ubicacion del cargo marca la diferencia.

1.7.9. Frederick Herzberg teoria.

Frederick Herzberg establece la teoria de los dos factores con el fin de explicar mejor el
comportamiento de los trabajadores en las empresas y propone la existencia de dos factores (Tabla
2) que orientan el comportamiento de las personas, los Factores higiénicos o factores extrinsecos,
que es el ambiente que rodea a las personas y su desempefio dentro de la organizacién lo cual hace
que estos estén fuera del control de los colaboradores, como por ejemplo: el salario, las condiciones
fisicas, los beneficios, las politicas, normas y reglamentos internos.

Por otro lado, se encuentran los factores motivacionales o factores intrinsecos, que dependen de
la persona y estan bajo su propio control, se relaciona con el crecimiento individual, alcanzar un
reconocimiento profesional y la satisfaccion de las necesidades de autorrealizacion en su lugar de
trabajo para lograr el bienestar general y el de su familia para alcanzar un punto de equilibrio
personal. “Segun Herzberg, los factores motivacionales sobre el comportamiento de las personas
son mucho mas profundos y estables cuando son 6ptimos.” (Fernandez, 2013)

Tabla 2

Factores motivacionales y factores higiénicos

Factores Motivacionales Factores Higiénicos

(De satisfaccion) (De insatisfaccion)

Contenido del cargo (Como se siente el Contexto del cargo (Como se siente el
individuo en relacion con su cargo). individuo en relacion con su Empresa)
1. El trabajo en si 1. Las condiciones de trabajo

2. Realizacion 2. Administracién de la empresa

3. Reconocimiento 3. Salario

4. Progreso profesional 4. Relaciones con el supervisor
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5. Responsabilidad 5. Beneficios y servicios sociales

Nota: Fernandez (2013)
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Figura 3. Teoria de motivacion — higiene. Pinto (2002, p. 82)

Herzbergh, en su momento realizd unas recomendaciones a los gerentes y fueron siete
estrategias principales para el mejoramiento de los puestos de trabajo y por ende establecer
ambientes laborales propicios para todos los miembros de las empresas, estas se hombran a
continuacidn (tabla 3), aunque estas estrategias motivacionales no serian faciles de implementar en
el medio empresarial, pero deberian ser politica general de las empresas para dar un dinamismo al
bienestar de los trabajadores y al ambiente organizacional.

Ultimamente los aportes realizados por los investigadores Hackman y Oldham en 1976 han dado
paso a reconocer que el enriquecimiento del trabajo es la clave para poder mantener a los
trabajadores de una empresa motivados, “sefialando que la clave de ello radica fundamentalmente
en la habilidad de los administradores para establecer un ajuste casi perfecto entre las caracteristicas
y requerimientos del puesto de trabajo y las capacidades, habilidades y necesidades de crecimiento
del individuo”. (Pinto, 2002).
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Tabla 3
Estrategias para el enriquecimiento del trabajo

Estrategias Motivadores Implicados

liminar controles innecesarios Responsabilidad y Exito personal.

Aumentar la responsabilidad de los empleados en su Responsabilidad y reconocimiento.

trabajo

Asignar los empleados a unidades naturales y Responsabilidad, Exito y reconocimiento.

completas de trabajo (mo6dulo, divisidn, seccion, etc.)

Conceder mas autoridad y autonomia a los empleados  Responsabilidad, logro y reconocimiento.

en sus actividades

Elaborar informes periddicos sobre la calidad del Reconocimiento interno.
desempefio y ponerlos directamente a disposicion de

los empleados, mas que del supervisor

Introducir nuevas y mas interesantes tareas y formas Capacitacion y aprendizaje

de hacer el trabajo

Asignar a los individuos tareas especificas o Responsabilidad, capacitacion y avance
especializadas que les permitan convertirse en laboral.
expertos.

Nota: (Pinto, 2002. p. 84)
1.7.10. Herramientas o metodos de diagndstico del clima organizacional.
El cuestionario de Litwin y Stringer. Segun los autores Hernandez & Rojas (2011) dicen:
El estudio experimental que dio origen al instrumento se ided para poner a prueba ciertas hipdtesis acerca
de la influencia del estilo de liderazgo y del clima organizacional sobre la motivacion y la conducta de
los miembros de la organizacién. El enfoque del instrumento es importante debido a que reconoce que
el comportamiento de los trabajadores no es una consecuencia solamente de los factores
organizacionales, sino de las percepciones del trabajador respecto a dichos factores.
Litwin y Stinger, postulan que existen nueve dimensiones en las cuales se puede analizar el
clima organizacional que existe en una determinada empresa, ademas se pueden tomar como
caracteristicas que se perciben de forma directa o indirecta por los colaboradores que se

desenvuelven en ese medio ambiente organizacional y tienen de forma directa una repercusion en
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el comportamiento laboral, estas dimensiones son: Estructura, Responsabilidad, Recompensa,
Desafio, Relaciones, Cooperacion, Estandares, Conflictos e Identidad.

El cuestionario de Rensis Likert. Likert desarrollé una teoria acerca del clima organizacional
a la cual denominé “Los sistemas de organizacion” en los cuales se permite visualizar en términos
de causa y efecto la naturaleza de los climas que se analicen y sus variables, este modelo plantea
que el comportamiento de un persona o individuo depende de la percepcion que se tiene de la
realidad de la organizacion y permite descubrir varios aspectos importantes en cuanto a fortalezas
y debilidades dentro de las empresas.

Acerca de la teoria de clima organizacional Segtn “Likert” dice:

En la organizacion de esta realidad se encuentra el cuestionario de Rensis Likert se enfoca en identificar

las fortalezas y debilidades de la organizacion desde 8 dimensiones: Proceso de liderazgo, Caréacter de

las fuerzas motivacionales, Caracter del proceso de comunicacién, Grado de espiritu de trabajo que hay

presente, Caracter de los procesos de toma de decisiones, Caracter de la fijacion de los objetivos a

ordenes, Caracter de los procesos de control, Los fines de actuacién y el entrenamiento. (Hernandez &

Rojas, 2011).

Meétodo de Pritchard y Karasick. Los autores de este método desarrollaron un instrumento
de medida del clima organizacional, que estd compuesto por dimensiones y que segun Hernandez
& Rojas (2011) son:

Compuesto por dimensiones independientes, completas, descriptivas y relacionadas con la teoria

perceptual del clima organizacional junto a su relacién con el resultado de las unidades funcionales y la

satisfaccion de los individuos en el trabajo. Las 11 dimensiones tenidas en cuenta son: Autonomia,

Conflicto y cooperacion, Relaciones sociales, Estructura, Remuneracion, Rendimiento, Motivacion,

Estatus, Flexibilidad, Centralizacion de la toma de decisiones y Apoyo.

Dimensiones propuestas por Fernando Toro. “Después de realizar diversos estudios sugieren
medir el clima organizacional por medio de las siguientes dimensiones: Relaciones Interpersonales,
Estilo de direccion, Sentido de pertenencia, Retribucion, Disponibilidad de recursos, Estabilidad,
Claridad y Valores colectivos” (Hernandez & Rojas, 2011). “El clima dentro de una organizacion
también puede descomponerse en términos de estructuras organizacionales, tamafio de la
organizacion, comunicacion, estilo de liderazgo de la direccion, etc.” (Ramos, 2012).

La medicion del clima organizacional en la actualidad se establece como primordial el tener un
ambiente adecuado para todas las personas hace mejorar la productividad de toda la organizacion,

ademas de mantener una constante armonia con todo el grupo de trabajo y mejora la comunicacion
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interna, si bien existen varias caracteristicas y factores que influyen en determinar un estado, pero
para el estudio del caso se tomara los mas importantes dependiendo de lo encontrado dentro de
todas las teorias expuestas dentro del marco teorico.

Con esto, se ha encontrado una gran evidencia de que el capital humano es el motor de cualquier
empresa, y con la globalizacion y la tecnologia todo se ha modernizado y para la organizacion en
estudio se observa que tambien funciona con el elemento principal que son sus repartidores o
domiciliarios, y el éxito encontrado por esta plataforma se debe en gran parte a un estilo de vida
moderno, que acompafiado de la situacién actual con la pandemia ocasionada por “Covid 19”
aumento la tendencia de las personas al uso de este nuevo tipo de comercio.

Si bien el modelo de negocio de las EC tiene otro enfoque de trabajo con respecto al tradicional,
pero en Latinoamérica por el nivel de desarrollo y las problematicas gubernamentales y sociales
que se han presentado en varios paises del continente durante los ultimos afios no funcionard como
en Europa en donde el modelo colaborativo es mas factible por el nivel de vida de las poblaciones
respaldado por su nivel de desarrollo, pero para paises como Colombia esta opcion se convirtio en
una forma de generar ingresos para la poblacién mas vulnerable y para los migrantes.

Es por esta razdn que las condiciones laborales y el ambiente organizacional de los domiciliarios
deja ver muchas inconsistencias, que con el andlisis de las teorias expuestas se pretende encontrar
factores del clima que permitan mejorar el bienestar de los trabajadores que, asi como todas las
empresas del marco juridico cumplen con todas las garantias y beneficios a sus colaboradores, se
puedan identificar en Rappi mejores alternativas para sus repartidores, y con la identificacion de
problematicas tratar de mitigar los inconvenientes y generar algunas recomendaciones.

1.8. Metodologia

Se realiza un analisis de contenido literario, basado en articulos, cartillas, libros y fuentes de
informacidn confiable y actual como periddicos y revistas del medio nacional con el fin de recopilar
diferentes variables acerca de clima organizacional y condiciones laborales en las empresas, que
permitan identificar diferentes posturas en donde se obtengan caracteristicas propias de interés de
la investigacion para posteriormente realizar el analisis y el tratamiento de los datos que se
encuentren en estos medios.

1.8.1. Enfoque

Este estudio es un disefio de tipo cualitativo debido a que se realiza una observacion general del

comportamiento de un grupo especifico de individuos, ademas de conocer la percepcion que tienen
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los mismos acerca del tema de investigacion, posteriormente realizar un analisis que ayude a definir
e identificar variables para la solucion del problema y la adquisicion de conocimiento propio.
Segun la guia de formulacién de proyectos de investigacion indica que las investigaciones de este
tipo segun el autor argentino Mauricio Castillo tienen:

A su vez presenta un enfoque holistico, una estructura flexible, analisis inductivo y sus conclusiones

tienden a la particularidad, pues no pretende hacer generalizaciones a partir del objeto estudiado, hace

descripcion en términos de individualidad. A este enfoque corresponde mas que todo investigaciones en
areas como la pedagogia, la literatura, la antropologia social, la ciencia politica, etc. Aunque eso también

depende del tipo de proyecto de investigacion en particular. (Castillo, 2004, p.17).

Ademas, este tipo de enfoque como lo propone Taylor y Bodgan tiene varias caracteristicas: “es
inductiva, tiene una perspectiva holistica, es sensible a los efectos que puedan crear sobre el objeto
de estudio, comprenden a las personas dentro de su propio marco de referencia, aparta sus propias
creencias, todas las perspectivas son valiosas, son humanistas, tiene validez interna, todos los
escenarios y personas son dignos de estudio, y por Gltimo es un arte.” (Angulo, 2011) p. 119, todos
estos aspectos influyen en el desarrollo de la investigacion.

1.8.2. Tipo

La investigacion es de tipo explicativo porque se va a indagar un fenémeno especifico que son
las condiciones laborales y el clima organizacional de una empresa en especifica en donde no
existen estudios que hayan explicado anteriormente acerca del tema que se quiere indagar y la
intencion es brindar informacion del caso en donde hay una minima referencia documental del
estudio, en el libro Guia para la Formulacion de Proyectos la investigacion de tipo explicativo da
respuesta a un fendomeno, dice Castillo (2004):

Comprender e interpretar los hechos o fendmenos, se fundamenta en dar respuesta al ¢por qué? y al

¢como? Se produce un acontecimiento. En esta investigacion se trata de explicar en forma logica y

coherente aquellas situaciones que no se pueden comprender con facilidad o cuya respuesta no esta a

“simple vista”. Destacamos como ejemplo: las razones del incremento sostenido de la productividad de

las empresas del sector manufacturero de cierta region en los Gltimos 5 afios. (p.15).

Por lo anterior las principales caracteristicas que se dan en este tipo de investigacion segun el
autor Mejia (2020) son:

Determinar los motivos por los cuales sucede un fendmeno, permite al investigador comprender un

fendmeno y sus causas, es posible afirmar o no las teorias expuestas en predicciones llevadas a cabo en

investigaciones anteriores, posibilita la eleccion de un modelo o método de estudio del fendmeno
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ajustado a la realidad del mismo, utiliza los resultados como base de futuras investigaciones, la capacidad

de andlisis del investigador como la capacidad de sintesis deben ser muy buenas, cuenta con una

estructura determinada.

Las fuentes bibliograficas seleccionadas para llevar a cabo una investigacion explicativa deben ser, en

lo posible, imparciales y variadas. Adicionalmente, en este tipo de investigaciones es posible utilizar

fuentes secundarias con el objeto de realizar el estudio, se tendra en cuenta todos estos aspectos, los

cuales una vez revisados y analizados serviran de primera mano para la comprension de la situacion y la

identificacion de variables para sugerir estrategias y recomendaciones que sean de gran valor para la

investigacion.

1.8.3. Etapas.

Consulta y seleccion de material de literatura y documentos

En primera instancia se realiza una revision documental de diferentes articulos y libros
relacionados con el estudio que se encuentran en plataformas confiables como Redalyc.org, google
académico, Scielo.org, Dialnet y otros canales publicos de informacion social como periddicos,
Facebook e Instagram; posteriormente se elabora una tabla en donde se sistematiza la informaciéon
por medio de secciones, las cuales fueron: titulo, descripcion, fecha de publicacion, la referencia
bibliografica, y un resumen con las principales caracteristicas del contenido del texto.

Identificar los principales factores del Clima Organizacional

Se identifican las principales caracteristicas y variables, las cuales se analizan y se exponen
pertinentemente en una comparativa segun la informacion obtenida acerca de la problematica que
es objeto de la investigacion, es decir, las variables de clima organizacional que propicien un
ambiente adecuado en las organizaciones y sean claves para el éxito de las mismas, como también
las percepciones que tienen en el ambito laboral los domiciliarios con respecto a sus condiciones
fisicas, de ambiente, de seguridad y en el trabajo.

Proponer estrategias para mejorar el clima organizacional

Después del andlisis de toda la informacidn e identificando las problematicas, se concentran los
esfuerzos a encontrar alternativas para solucionar la situacién actual de la organizacion,
posteriormente se realizara una evaluacion de los inconvenientes para poder identificar soluciones
y elaborar los planes de accion para el cambio y mejoramiento del clima organizacional dentro de
la empresa, para esto se contara con la participacion de los domiciliarios que hacen parte del estudio

para poder generar estrategias y sugerencias que mejoren las condiciones de todos los integrantes.
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2. Diagnostico de la organizacion
2.1. Condiciones laborales de los Rappitenderos

En un primer momento se realiz6 una busqueda detallada documental de diferentes articulos; en
donde fueron analizados documentos académicos y articulos de periddicos y noticias de primera
mano que rondan en medios alternativos de denuncia publica, como: Facebook, Instagram, El
Tiempo, Portafolio, Publimetro, etc. Seguido de esto se ingresé a la plataforma principal de la
empresa Rappi, la cual no arroja informacion primaria de la cual se necesitaba para el desarrollo
de la investigacion.

Por tal razon, se tomaron bases de datos que eran facilitadoras al desarrollo de los objetivos
especificos; sin embargo, los articulos y documentos e investigaciones recolectadas dieron paso a
un abordaje analitico frente a las situaciones laborales que se presentan hoy para los repartidores,
es asi como, la sistematizacion de los resultados que se encontraron, se organizaron con una matriz
analitica, en donde se especifican categorias planteadas desde un principio: condiciones de trabajo,
economias colaborativas, y clima organizacional, cada una con sus categorias especificas.

Con respecto a lo anterior, se hace necesaria una comprension sobre las condiciones minimas
del trabajo para el desarrollo integro y éptimo de los mismos empleados. Para ello, la teoria de
Abraham Maslow, “sobre la jerarquia de las necesidades que un ser humano busca complacer para
su supervivencia, desarrollo y realizacion personal, nos permite una primera aproximacion a unos
minimos buscados por cada ser humano; alli, el autor contempla cinco grandes categorias”,
(Bonilla, Carrillo, & Karen., 2020).

Estas categorias estan expresadas de la siguiente manera:

1. las necesidades fisioldgicas, entendidas como aquellas necesarias para una supervivencia individual,

tales como el oxigeno, el agua, dormir, mantenernos activos, entre otros.

2. Necesidades de seguridad y reaseguramiento, en donde el ser humano comienza a preocuparse por
cuestiones relacionadas a la seguridad, proteccion, y estabilidad. Incluso podria desarrollar una necesidad
de estructura, de ciertos limites y de orden.

3. La necesidad de amor y pertenencia, refiriéndose a aquellas demandas y deseos por la construccion

de relaciones afectivas (amistad, pareja) y una sensacion de comunidad.

4. Necesidad de estima, en la cual se describen dos versiones, la baja es la del respeto de los demas, la

necesidad de estatus, fama, gloria, reconocimiento, atencion, reputacion, apreciacion, dignidad e incluso

dominio. (Bonilla, Carrillo, & Karen. 2020).
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Es decir que las necesidades bésicas del ser humano y de respeto propio, ademas de los
sentimientos como la competencia, la confianza, la independencia son vitales y llevan un orden
dentro de la pirdmide de Abraham Maslow, que finaliza con “la necesidad de autorrealizacion del
si mismo, el cual refiere a aquellos continuos deseos de llenar potenciales, a ser todo lo que pueda
ser, para lo cual se deben tener llenas las necesidades primarias, en cierta medida por lo menos”
(Bonilla, Carrillo, & Karen., 2020).

Teniendo en cuenta, el pensamiento de Maslow evidenciado por Bonilla, Carrillo, & Karen
(2020) quien plantea lo siguiente:

Considera que dichas necesidades son esencialmente vitales para el ser humano, como si fueran

instintivas; sin embargo, el cumplimiento de estas también puede ser percibido negativamente en tanto

pueden generar diferentes ansiedades, miedos y culpas; lo cual en condiciones de estrés o de una

supervivencia amenazada, se puede volver a un nivel de necesidad menor en busca de un equilibrio o

balance vital, para el autor mucho de lo malo que hay en el mundo actualmente viene dado porque no

nos ocupamos demasiado en cultivar valores, no porque seamos malas personas.

Segun la pirdmide de necesidades de Abraham Maslow, las necesidades que tiene una persona
son varias y se dividen en varios escalones, y todo va relacionado con lo laboral, cuando una
persona puede suplir la gran mayoria de estas, puede dar lo mejor de si y lograr la autorrealizacion,
pero para llegar a este punto hay que lograr un equilibrio financiero que en la gran mayoria de
personas se da con la estabilidad laboral y con una buena remuneracion, puesto que de ahi se
desprende la satisfaccion de varias necesidades primarias, como la de alimentacion, vivienda, etc.
2.2. Situacion actual

Para las condiciones laborales se especificaron categorias importantes de analisis, como:
Contrato (con categorias emergentes) tales como: Jornada laboral, EPS, Seguridad social,
descansos. Dentro de los articulos analizados, la mayoria de las investigaciones académicas y
noticias de prensa arrojan resultados comparativos frente a la contratacion de los domiciliarios con
la empresa en donde no existe este vinculo directo con la organizacién y se los considera como
usuarios adicionales a la plataforma digital.

Se arroja como resultado primario y trascendental en la investigacion que la empresa y
plataforma que participa en el estudio no reconoce a los repartidores como empleados de la
compafiia, sino como beneficiarios de la misma, aclarando que la empresa es una plataforma que

conecta a dos tipos de usuarios: el primero es el que esta dispuesto hacer un pago por conveniencia
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a cambio de un producto o servicio, con un segundo que se conecta a la plataforma para recibir
ordenes con el fin de generar un ingreso y realizar la entrega del bien.

Adicionalmente, esto lo manifiestan no solo los documentos analizados y los directamente
afectados “repartidores” sino también los mismos directivos de la compafiia, Alejandro Galvis
(chief o staff) de la empresa, y Sebastian Ruales director comercial, citado por periddico portafolio,
segun ellos, lo que hace la plataforma es conectar a las personas en lo que se considera en términos
de una EC y no cumple las veces de empleador ni generador de demanda, aunque los beneficios
que ha generado como empresa han sido de gran trascendencia para el pais.

Lo anterior, dando referencia que los trabajadores que realizan las entregas son “usuarios de la
plataforma” como los reconoce la compafiia, no tienen subordinacién y que el ingreso de los
generado por esta transaccion a través de la aplicacion, en su totalidad es de ellos, es decir la
compafiia no toma ningun porcentaje de las ganancias de los domicilios, pero estos a su vez
tampoco tienen ningln tipo de garantias propiciadas por la organizacién y trabajan a su propia
orden sin ninguna garantia que pueda contemplar en un contrato legal de trabajo.

Esto quiere decir y da respuesta a un sin fin de preguntas frente a la contratacion laboral de los
repartidores con la compafiia, es dejar por dicho que, no existe un contrato laboral explicito y es
por ello que la organizacion no se hace cargo de la seguridad social ni de otras prestaciones o
beneficios laborales que tendria un contrato laboral legal en Colombia; la relacion existente entre
ambas partes se aproxima mas a un pago a la persona por la realizacion de una labor especifica en
un momento determinado.

2.3. Caracteristicas

En la informacién revisada se pone de manifiesto una tension entre lo que significa trabajar con
la aplicacion desde el punto de vista de los trabajadores que realizan los domicilios y desde los que
estan con la empresa directamente. Se tiene una perspectiva diferente entre estas dos situaciones,
mientras la primera trabaja en unas condiciones que se puede decir impropias, visto desde el punto
de vista de ellos y el otro grupo goza de todos los beneficios que maneja la empresa ademas de
todas sus prestaciones y contratos establecidos en el cddigo sustantivo de trabajo.

Ahora bien, frente a lo descrito y encontrado es necesario indagar sobre las categorias
emergentes del “no contrato laboral” que tienen los Domiciliarios, es decir, indagar c6mo son sus
jornadas laborales. En primer lugar, se identifica la ausencia de un horario de trabajo establecido y

el cual se entiende més como un horario flexible, a su vez que cada trabajador puede decidir cuantas
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horas trabaja diariamente y en qué momento del dia lo hace, segln algunos articulos (Publimetro,
10 de Julio de 2019; EI Tiempo, 21 de septiembre de 2019).

Se establece que los domiciliarios de la empresa colombiana, trabajan un tiempo que oscila
entre 8 y 12 horas diarias realizando cerca de 8 a 10 entregas en promedio cada dia, de lunes a
viernes, y “los fines de semana el nimero de domicilios aumenta, asi como las horas que trabajan,
algunos terminan su turno en la madrugada; también se encuentra que los migrantes de
nacionalidad venezolana trabajan algunas horas mas, entregan domicilios 14 horas al dia” (Bonilla,
Carrillo, & Karen., 2020).

Los datos obtenidos de los articulos (El Tiempo, 21 de septiembre de 2019; EI Tiempo, 10 de
Julio de 2019; Portafolio, 21 de septiembre de 2019), en su mayoria, son de personas cuya fuente
principal de ingreso es por medio de la aplicacion “Rappi”, y es por ello que deben trabajar un
minimo de 8 horas diarias al generar una ganancia mensual aproximada de $832.000 pesos, con el
cual cubren sus necesidades y las herramientas necesarias para realizar su trabajo (mantenimiento
de bicicleta, gasolina para motos).

Con lo anterior, refiere que, aunque no hay un horario fijado por la plataforma, los mismos que
optan por realizar esta labor, deben establecer su horario de acuerdo a los dias de la semana que
trabaja y la demanda que se genera, con el fin de alcanzar ciertas ganancias y poder suplir las
necesidades bésicas de ellos y sus familias que por lo general dependen de este medio de trabajo
debido a las escasas oportunidades que ofrece el mercado laboral y a lo Unico que les brinda una
alternativa de sustento diario.

2.4. Seguimiento del anélisis

En un estudio hecho por el observatorio laboral de la Universidad del Rosario, el Centro de
Solidaridad, la organizacién Defens, y la Escuela Nacional Sindical; “Realizaron una encuesta para
trabajadores y trabajadoras de compariia en estudio, recoleccion de datos que se dio para el mes de
julio y agosto de 2019, en la que se evidencio las dificiles condiciones laborales que enfrentan los
domiciliarios en especifico dentro de la empresa, donde la mayoria se identifican como migrantes”
(FM., 2019), esto quiere decir las personas mas vulnerables.

Para la aplicacién, en numerosas ocasiones como se evidencia en diferentes articulos (El
Tiempo, 7 de noviembre de 2019), expresa que la mayoria de los trabajadores dedicados a entregar
domicilios “son estudiantes que desean ganar un ingreso extra, es decir, que la idea inicial de la

plataforma no fue ser la fuente principal de ingresos para una familia sino mas bien un apoyo
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complementario a otros ingresos” (Bonilla, Carrillo, & Karen., 2020), la mayor parte de personas
dedicadas a esta actividad solo cuentan con este tipo de empleo para suplir sus necesidades.

Asi como lo anunciaron las directivas de la organizacién, el modelo de negocio que manejan es
unicamente de ofrecer una nueva alternativa de generar ingresos, es decir de manera
complementaria a otras actividades que realicen, esta situacion fue confirmada por Sebastian
Ruales, al periddico del tiempo en 2019, “esto quiere decir que la compafiia trae consigo una red
de apoyo laboral digital, para ingresos extras, mas no ser una fuente principal de ingresos para
sustentos de familias, sino apoyos complementarios a otros ingresos” (El tiempo, 15 de julio 2019).

En Colombia, la realidad es que el modelo de negocio que tiene la compafiia es diferente y se
ha utilizado como una fuente de ingresos unica y la gran mayoria “migrantes” solo cuenta y puede
acceder a este tipo de empleos para suplir sus gastos. Por otro lado, los directos manifiestan no
tener subordinacion en ellos, “flexibilidad de la que hablamos les permite a estas personas
vincularse a otras plataformas, asi que sus ingresos no van a estar supeditados a una sola fuente.”,
(Sebastian Ruales, directivo de Rappi, citado por el Periddico el Tiempo, julio de 2019,).

Dentro de la sistematizacion de los documentos se encontré que, los repartidores para la entrega
de los pedidos tienen un tiempo limite, una vez se acepta el pedido el tiempo empieza a correr, ya
que, si tarda mucho en llegar al cliente, el cliente puede generar una mala calificacion para la
persona que realiza la entrega e inconformidades con los mismos, sin antes hacer una verificacion
primaria de las condiciones de movilidad de los domiciliarios, que tendria que ser por cuenta de la
compafiia para mejorar los servicios de entrega pero esta es asumida por los mismos trabajadores.

Esto da respuesta, a que algunas caracteristicas que involucran un contrato laboral, por ejemplo,
el horario, pues a pesar de que los repartidores pueden conectarse y desconectarse de la aplicacion
cuando lo deseen, a la hora de tomar un pedido tienen un tiempo limite para entregarlo y es en este
sentido que también deben cumplir con las 6rdenes y el pedido del cliente, comprar en el local
solicitado y llevar productos especificos, tampoco son libres de escoger los pedidos que quieren
entregar y deben tomar el requerimiento bajo las condiciones del cliente.

Tampoco pueden desde su aplicacion encontrar el producto més cercano, sino que la aplicacion
les asigna puntos de referencia, esté cerca o lejos, Yy si los rechazan en reiteradas ocasiones son
sancionados por semanas, todo lo anterior supone una subordinacion de los domiciliarios, esto

quiere decir que la compafiia no legitima los derechos de sus usuarios como son reconocidos por
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la empresa frente a las estipulaciones laborales que ellos manifiestan, sino que son subordinados
por las politicas de la compaifiia.

Por otro lado, la organizacion no les provee a los “usuarios” como los reconoce, elementos de
seguridad personal, prendas de ropa, medidos de transporte ni elementos para transportar los
alimentos, basados en la légica de que no son empleados sino independientes y quienes deben
adquirir por sus propios medios todo lo que necesiten. Sin embargo, la empresa se beneficia del
uso de estos elementos, pues son un gran elemento de publicidad, y es positivo que se muevan por
toda la ciudad usandolos y mostrando asi las prendas naranjas (El Tiempo, 15 de Julio de 2019).

Hablar de jornadas laborales y no hablar de descansos es un atropello, es innegable tener que
hablar de descansos como derecho legitimo de un trabajador y esto para los domiciliarios no existe,
como anteriormente se menciono, ellos no tienen un horario establecido y tampoco tienen dias u
horas fijas para descansar, sino que son ellos mismos quienes deciden si se toman uno o0 mas dias
libres a la semana o por el contrario pueden trabajar la semana completa, en este sentido tampoco
hay periodos de vacaciones establecidos y se manejan de la misma forma.

Se entiende que cada momento que se tomen para descansar no tiene remuneracion alguna, pero
las necesidades reales son otras, esta realidad es un vaivén de carencias sociales, que los descansos
son cuando la demanda de la plataforma no arroja pedidos ni domicilios o cuando la compafiia los
sanciona por demoras en entregas, porque como esté dicho, los domiciliarios tienen horarios de 8
a 14 horas diarias trabajando para poder “cuadrar lo del dia” como coloquialmente se dice dentro

de su lenguaje y asi poder llegar alcanzar una cifra semejante a un smmlv.
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3. Factores que influyen en el clima organizacional

Entre los factores mas importantes que se encontraron en la revision de literatura para establecer
un buen clima laboral en la compafiia que se esta analizando y que se ajusten al tema objeto de
estudio son los que se encuentran a continuacion, en donde se determina el factor principal, la
percepcion que se observa y la descripcion del motivo por el cual tienen esta opinion, todas estas
determinantes se encontraron en las bases de datos, libros y fuentes objeto de estudio que se
seleccionaron dependiendo su relevancia.
3.1. Condiciones laborales

Un buen ambiente laboral esta determinado por tres caracteristicas fundamentales que son: el
tiempo que dura en un trabajo “jornada laboral”, el entorno fisico, social y estructural donde se
desenvuelve y las oportunidades que tiene de crecer dentro de una empresa; cuando se cumple estos
términos se considera tener buenas condiciones laborales y favorecen el bienestar fisico y mental
de los trabajadores. Un factor indispensable es el tipo de contrato con el cual se establece el vinculo
entre empleado y el empleador y estos tipos de contrato son:

Contrato por obra labor: se hace por una labor especifica y finaliza cuando se termina dicha
labor.
- Contrato a término fijo: este tipo de contrato tiene una fecha de inicio y no puede superar
los 3 afios.
- Contrato a término indefinido: tiene una fecha de inicio y no tiene estipulada su fecha de
terminacion.
- Contrato de aprendizaje: lo realizan a estudiantes en su fase practica, y tienen una ayuda
mensual de sostenimiento.
- Contrato temporal, ocasional o accidental: se da de forma accidental y no puede superar los
30 dias, se puede hacer verbal o por escrito.

Todos estos tipos de contrato deben contar con unos elementos esenciales estipulados en el
Cddigo Sustantivo de Trabajo “art 23” que son: actividad personal, subordinacion y retribucion.
Existen muchas caracteristicas para tener buenas condiciones laborales, pero estas ya hacen parte
de la organizacion, la cual debe brindar un buen ambiente de trabajo y sus respectivos beneficios,
pero lo realmente esencial es tener un contrato establecido en donde se garantice la integridad del

empleado y la seguridad social en el término de la duracion del contrato.



41

Por su parte los domiciliarios se sienten insatisfechos con las condiciones laborales, no tienen
garantias de seguridad social como salud o pensién, no existen contratos laborales, ni tampoco
garantias por parte de la empresa, esta percepcion es muy negativa, y no sienten ser parte de la
organizacion, trabajan por necesidad y muchos de ellos son poblacion vulnerable que no tienen
otra opcidn que los empleos informales, en donde no les solicitan una experiencia, referencias o
estudios para poder ejercer esta actividad.

3.2. Salario

Es la parte fundamental para un empleado, de esto depende si sus necesidades se suplen con el
devengado de sus actividades, en donde se produce un efecto de oferta y demanda entre dos partes,
es decir entre una organizacion y un trabajador, el salario es la remuneracion recibida por parte de
una persona como pago por la prestacién de sus servicios a una empresa durante un tiempo
determinado, aunque el salario no puede ser Gnicamente en dinero, como lo define el Cddigo
sustantivo del trabajo (art 127):

Constituye salario no sdlo la remuneracion ordinaria, fija o variable, sino todo lo que recibe el trabajador

en dinero o en especie como contraprestacion directa del servicio, sea cualquiera la forma o

denominacion que se adopte, como primas, sobresueldos, bonificaciones habituales, valor del trabajo

suplementario o de las horas extras, valor del trabajo en dias de descanso obligatorio, porcentajes sobre
ventas y comisiones.

También existen tipos de salario:

- Salario fijo

- Salario variable

- Salario integral
- Salario en especie

Los trabajadores de la plataforma tecnoldgica consideran que no son bien remunerados, no
existe un salario base del cual dependen sus actividades y Unicamente estan a la deriva de los
pedidos que solicita la gente por medio de la plataforma digital y de los domicilios que puedan
entregar en un determinado tiempo, lo que a ellos les pagan por domicilio es lo que consideran
acumulacion de su salario sumado a las comisiones que les da la gente por llevarles el servicio y la

buena prestacion del mismo.
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3.3. Satisfaccion en la empresa

El término de satisfaccion tiene muchas determinantes que se pueden dar en un puesto de
trabajo, entre ellas estan la remuneracion, las instalaciones fisicas, el equipo de trabajo, la
motivacion e inclusive la imagen de la empresa, que hacen a un colaborador sentirse en una zona
de confort y de bienestar donde pueda entregar su maximo rendimiento para ayudar a la
organizacion al cumplimiento de los objetivos corporativos y personales, en una empresa con estas
caracteristicas no existe excesiva rotacion de personal y por ende son mas productivas.

Para las empresas mantener una buena imagen interna es un reto muy importante y comienza
por tener un buen vinculo emocional y laboral con los trabajadores, estableciendo una conexién
directa en la cual se logre confianza entre el equipo de trabajo, utilizando un lenguaje adecuado y
positivo que genere al empleado una sensacion y una experiencia agradable, generando un sentido
de pertenencia del colaborador hacia la organizacion generando por parte del mismo hacia la
empresa una maxima productividad y concentracion.

Para los domiciliarios, en su mayoria “extranjeros” y poblacién vulnerable la percepcion que
tienen sobre la empresa estd muy deteriorada, al punto de afirmar que se ven obligados a trabajar
en la empresa porque es su Unica forma de sustento y no tienen otra alternativa, las normas que
maneja la aplicacion de domicilios como la entrega en la puerta de su casa en un determinado
tiempo y ofrecer una gran variedad de servicios, ha hecho que para los usuarios consumidores sea
una aplicacion éptima y tengan una buena imagen, pero laboralmente existe un gran vacio.

3.4. Condiciones ambientales

Estas condiciones se encuentran presentes en todo el entorno laboral de la empresa, son
necesarias y con la intencion de que el trabajador pueda realizar una labor o actividad en las mejores
condiciones de ambiente posibles, estas son importantes porque una persona no puede brindar un
buen desempefio si no cuenta con la tranquilidad y seguridad necesaria, ademéas que una mala
condicion ambiental puede generar enfermedades laborales y ocupacionales que son perjudiciales
para cualquier organizacion.

La ergonomia ambiental en una empresa esta determinada por:

- El ambiente térmico

- Lailuminacion

- Ruido y vibraciones

- Calidad del ambiente interior
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En la compafiia objeto de estudio los trabajadores estan expuestos a condiciones de ambiente
muy perjudiciales, todo el tiempo estan en condiciones de ruido originado por los vehiculos, pitos,
ruido ambiente, ademas de que trabajan a la intemperie bajo sol y lluvia mientras esperan que sean
requeridos para llevar un domicilio, esto se traduce en un deterioro de sus elementos de trabajo y
por supuesto el de su salud, la seguridad en el puesto de trabajo también beneficia la efectiva
prestacion de los servicios de parte del trabajador hacia la empresa.

3.5. Grupos de trabajo

Las relaciones interpersonales son muy necesarias en cualquier grupo social y empresarial y
como lo refiere “Elton Mayo” con la teoria de las Relaciones Humanas, en donde destaca el capital
humano como indispensable para el funcionamiento de las empresas, estableciendo objetivos
comunes, y que aun asi desarrollando actividades individuales se pueda conseguir logros globales
dentro de la organizacion, acompafiado de una motivacién general que hace del trabajo en equipo
uno solo y con un solo fin.

Las caracteristicas mas comunes de los grupos de trabajo son:

- Objetivos compartidos

- Jerarquia

- Labores similares

- Resolucion de conflictos

- Relaciones independientes

Para la organizacién, los repartidores trabajan muy conjuntamente entre ellos, son muy unidos
y trabajan en equipo, cumplen con las caracteristicas de los grupos de trabajo, comparten sus
herramientas, se ayudan a cumplir con las metas individuales, comparten sectores cuando hay alta
demanda de pedidos, son consecuentes con sus actos y su objetivo es que todo su equipo genere
algun ingreso, se puede considerar positivo este factor debido a que como equipo de trabajo son
muy eficientes en sus labores.

3.6. Relacién con jefes

Los niveles jerarquicos se deben conocer y respetar, pero la comunicacion entre jefes y
empleados es parte del componente motivacional de las empresas, si se logra un nivel de confianza
se puede alcanzar el bienestar general, los que se encuentran en la estructura jerarquica mas alta

también deben de participar de manera activa y escuchar las inquietudes de sus colaboradores,
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trabajando de la mano en el logro de objetivos comunes, es responsabilidad de los jefes tomar la
iniciativa y emprender acciones. Entre ellas se encuentran:
- Comprender a sus empleados
- El saludo
- Felicitar a sus empleados por sus logros
- Respetar su tiempo libre
- Comer junto a ellos
Son caracteristicas basicas de la confianza de un trabajador hacia sus jefes, en la empresa segun
la informacidn recolectada, para los que consideran sus jefes no los conocen, saben que existe
alguien detras de la aplicacion que dirige todo el modelo de negocio, pero no se han presentado
formalmente, tampoco responden a sus solicitudes, pero si son implacables y poco flexibles cuando
no alcanzan a cumplir con las condiciones de entrega, las sanciones son el bloqueo de la aplicacién
por varios dias en los que se ven afectados sus ingresos.
3.7. Comunicacion interna
Los mecanismos o canales por los cuales se transmite una informacion son vitales y el destino
de esta comunicacion es entre el personal que trabaja internamente con sus respectivos
departamentos sin salir a la luz puablica, normalmente son guiados por lineamientos de
confidencialidad con lo que se realiza un proceso especifico, también esta orientada a garantizar
eficazmente la oportuna y entendible generacion de informes, existen tres tipos de comunicacion
interna que son:
- Comunicacién descendente: es la informacidn destinada desde los altos niveles jerarquicos
hacia los niveles bajos.
- Comunicacion horizontal: se da entre personas del mismo equipo o igual rango
- Comunicacién ascendente: va desde niveles jerarquicos bajos hacia los altos, es propio para
escuchar ideas y puntos de vista.
Obijetivos de la comunicacién interna:
- Organizar y mejorar el intercambio de informacion entre areas
- Generar conocimiento entre jefes y trabajadores
- Generar identidad corporativa

- Promover la participacion interna
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Para los repartidores desde el punto de vista de un tipo de comunicacion horizontal, si existe
comunicacion, puesto que entre ellos manejan el mismo nivel jerarquico y se establecen lazos muy
fuertes, se informan de las tendencias de los sectores con mayor disponibilidad en cuanto
solicitudes de pedidos, ademas de una excelente comunicacion con los asociados a la plataforma
“restaurantes, supermercados, droguerias” que juntos forman planes de trabajo que puedan
beneficiarse mutuamente para generar ingresos.

3.8. Desarrollo de tareas

El cumplimiento de una tarea en una empresa se debe a una programacion y gestion previa en
donde no solamente es lograr el logro de la labor designada, sino cumplir con las actividades de
forma Optima y en los tiempos estipulados, estas labores designadas por lo general tienen un grado
de dificultad, limites y fechas de entrega, también por lo general estan estipuladas en un manual de
funciones y se rigen a un codigo laboral interno que elaboran todas las empresas para mantener un
control y sincronia de actividades.

En comparacion con laempresa, se establece que tienen muchas similitudes con las de un trabajo
normal de cualquier empresa ya que cumple con sus caracteristicas, en el cual reciben una labor
para realizar, tienen un limite de tiempo para hacer llegar el pedido y deben realizar la entrega del
producto en dptimas condiciones. La disposicion de los empleados es la mejor y estan atentos a
responder todos los requerimientos de forma inmediata y de la mejor manera, puesto que de esa
tarea dependen sus ingresos.

3.9. Herramientas de trabajo

Los implementos de un trabajador son vitales para la prestacion de un servicio y el cumplimiento
de una tarea, y es deber de los empleadores proveer de los necesarios y de buena calidad para el
cumplimiento de las funciones y si es necesario hacer la reposicién cuando ya no sean eficientes,
si es cierto es una responsabilidad de la persona que recibe las herramientas de trabajo conservarlas
en buen estado, entre los implementos laborales mas conocidos se encuentran los uniformes,
teléfonos celulares, viaticos etc.

Para los domiciliarios todas las herramientas de trabajo que tienen son propias, puesto que en
ningin momento les proveen algun tipo de accesorio, maletin, bicicleta o teléfono celular para
poder prestar el servicio, y se observa que son herramientas muy necesarias para su labor, ademas

de tener un medio de transporte, contar con un plan de datos y un uniforme que los identifique,
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para poder ofrecer un buen servicio, todos estos elementos se consideran como basicos para una
prestacion de servicio y deberian incluirse dentro de los suministros a los trabajadores.
3.10. Motivacion

La motivacidn es un aspecto psicoldgico que se relaciona directamente con el desarrollo del ser
humano, no tiene caracteristicas tangibles ni personales y se da por la interaccién que tienen con
las diferentes personas y situaciones en el entorno laboral, por esta razon es muy variable entre una
y otra persona, sigue siendo una razén importante para que una empresa enfoque sus esfuerzos en
mantener este factor con altas expectativas, puesto que un trabajador motivado es mucho mas
productivo y por ende es necesario para mantener un clima organizacional adecuado.

Se puede encontrar elementos que se aproximan a definir el concepto de motivacion y segln
Valdés (2020):

La indiferencia, estado «regular» del sujeto que aun no ha encontrado motivo alguno para entrar en

accion, el motivo, ese algo que moviliza al sujeto, en este caso se identifica como un «valor», el objetivo,

lo que el sujeto desea conseguir una vez se ha puesto en marcha, la satisfaccion, estado del sujeto una
vez alcanzado el objetivo.

Los elementos de la motivacion generalizan los pasos para llegar al punto de un encuentro con
el estado emocional del individuo, desde el inicio, que es el estado neutro de la persona en donde
no se cuenta con ningun estimulo que genere una accion positiva o negativa, pasando a la razén
gue mueve al sujeto a identificar su condicion y la consecucion del objetivo propuesto, pasando al
ultimo paso que es la conmemoracion de la satisfaccion que es la gratificacion por parte de la
empresa hacia la persona o la falta de reconocimiento de la misma.

Ademas de los elementos, también se reconocen los tipos de motivacidn, en donde se encuentra
la motivacion extrinseca, que se da por recompensas externas como el dinero o el reconocimiento,
la intrinseca, que es la autorrealizacién de la persona, la positiva, por el confort de realizar una
actividad y de mantenerse en la realizacion de la misma, y por ultimo esta la negativa, que se genera
con el miedo de la persona a una situacién desagradable, con el fin de evitar humillaciones o
fracasos.

Siendo un factor determinante en el clima organizacional de una empresa en Rappi no existe
ningun tipo de motivacion, en ningdn momento se comunican con los empleados, hacen algun
reconocimiento, no hay recompensas y mucho menos siente algun tipo de crecimiento personal, es

estado en el que se encuentran es indiferente para la empresa y la Ginica motivacion gue encuentran
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es realizar un gran nimero de entregas para poder generar los ingresos suficientes que ayuden a su
sostenimiento y el de sus familias.
3.11. Capacitacion

Es un factor en donde se establece un proceso en donde se apropia de un conocimiento adicional
que permitan a la persona cambiar sus comportamientos referentes a una determinada actividad
dentro de las organizaciones, por medio de la cual se fomenta el aprendizaje de nuevos conceptos
que puedan inferir en el cambio de actitudes y habilidades en los lugares de trabajo, es una
necesidad para la empresa que un colaborador esté en las mejores condiciones y tenga el
conocimiento necesario para desempefiar una labor.

También, con estas acciones ayudan a los empleados a crecer dentro de una empresa y poder
escalar jerarquicamente dependiendo de sus conocimientos, es necesaria para las empresas y se
puede decir que “La capacitacion se torna una necesidad cuando existe una brecha en la
performance, es decir una brecha que impide, dificulta o retrasa el logro de metas, propdsitos y
objetivos de una organizacion y esta es atribuible al desarrollo de las actividades del personal”
(Jaureguiberry, 2012).

Los principios de la capacitacion son:

- La participacion

- Laresponsabilidad

- Laactitud de investigacion
- El espiritu critico

- La gestion cooperativa

Para los empleados “repartidores” solamente se les da una induccion bésica al momento de
ingresar a ser parte de la plataforma digital que no tiene gran impacto, se denota ser mas
instrucciones para realizar las labores y tampoco es muy Util para los roles que desempefian en sus
labores diarias, posteriormente no hay ningun tipo de capacitacion la cual los pueda actualizar o
puedan ayudarlos a avanzar y no son tenidos en cuenta para la realizaciéon de alguna actividad
diferente.

3.12. Puestos de trabajo

Se reconoce como el lugar en donde un trabajador ejecuta sus tareas designadas dentro de una

organizacion, en donde las caracteristicas basicas son las tareas, las obligaciones y las

responsabilidades, de donde frecuentemente se trata de analizar los puestos de trabajo en donde
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pueden surgir situaciones relevantes para mejorar el desempefio de los colaboradores que tienen
que ver con; la modificacion de puestos existentes, los cambios en el desempefio de funciones, el
aumento de la complejidad en el actual puesto y la aparicién de nuevos puestos de trabajo.

En el andlisis realizado, por el momento no cuentan con un puesto de trabajo adecuado,
Unicamente su ubicacion para el desarrollo de sus funciones son los centros comerciales y puntos
aledarios al comercio en donde esperan permanentemente la disponibilidad para poder realizar las
entregas, aunque existen proyectos por parte de la compafiia ain no se materializan con severidad
para poder mejorar este factor, se denota una expectativa por parte de los trabajadores pero aun es
poco visible este proyecto.

3.13. Reconocimiento

Una de las tendencias actuales es asegurar la permanencia de los trabajadores méas destacados y
evitar la rotacion de personal que afectan la productividad de la empresa y generan pérdidas por
largos periodos hasta ubicar a una persona dptima en un puesto de trabajo, es por esta razén que
grandes compafiias hacen sentir a sus trabajadores que su esfuerzo y trabajo son tenidos en cuenta,
valorando su desempefio dentro de las organizaciones y a respuesta de esto es la satisfaccion,
compromiso y productividad del colaborador.

Al momento de que un trabajador se siente valorado lleva consigo varios beneficios para las
empresas y algunos de estos segun un articulo publicado por Sordo (2017) son:

- Aumenta la productividad individual. Cuando los empleados y su trabajo son valorados, su
satisfaccion y productividad pueden llegar a aumentar hasta en un 31%.

- Fortalece el compromiso entre colegas. El reconocimiento laboral es una técnica de comunicacién
poderosa ya que alienta a las personas por su buen trabajo y envia un mensaje eficaz al destinatario,
al equipo de trabajo y a otros empleados.

- Favorece la lealtad y satisfaccion de los clientes. Los empleados trabajardn de manera mas
eficiente cuando las metas de la compafiia también conducen al éxito de sus intereses. Esto les hace
sentir que estan trabajando para alcanzar sus objetivos.

- Mejora la salud y el bienestar. Los empleados en entornos saludables, ademas de fomentar una
cultura organizacional positiva, también reportan un 15% mas de sensacién de bienestar.

- Propiciar la colaboraciéon entre equipos. Cuando existe una sana competencia y una cultura
organizacional enfocada en crear equipos fuertes, la colaboracion se da por si sola. De esta manera,
ademas de influir positivamente en la productividad, los empleados también buscan unir fuerzas

para alcanzar mas efectivamente los objetivos de negocio.


http://www.sodexo.es/blog/satisfaccion-laboral-relevante/
https://www.simbiotia.com/empresas-saludables/
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El reconocimiento de un colaborador conlleva consigo los beneficios de un sentido de
pertenencia por parte del mismo hacia la empresa, en donde se puede relacionar facilmente con
cualquier area generando un excelente clima organizacional, puesto que considera su puesto de
trabajo y a su empresa como algo propio que le esta suministrando todo lo necesario para suplir
sus necesidades y para ser reconocido dentro de la organizacion, creando lazos internos y externos
duraderos.

Existen dos tipos de reconocimiento, el monetario que se da por incrementos salariales, bonos,
comisiones, tarjetas de regalo, desarrollo profesional remunerado etc. Y el reconocimiento laboral
no monetario que se obtiene por medio de ascensos, medicina con planes complementarios, lugar
de estacionamiento, certificado de logros, horarios flexibles, certificados de logros entre otros, por
medio de estos se logra motivar al personal a sobresalir y a comprometerse con las actividades y
funciones laborales de la empresa.

Para los domiciliarios este factor es totalmente negativo, no existe reconocimiento de ningln
tipo, aunque realicen un considerable nimero de entregas o tengan sus implementos acordes a lo
que solicita la compafiia no existe reconocimiento, si existe algo que les pueda elevar su estado de
animo es el que ellos sienten por si mismos cuando cumplen con sus propios objetivos y sobrepasan
sus propias expectativas ademas el que consideran que por la realizacién de un buen trabajo para
un establecimiento en especifico los van a tener en cuenta para otros pedidos.

Se puede analizar que el clima organizacional de la compafiia Rappi con respecto a los
trabajadores “domiciliarios” es negativo, la gran mayoria de los factores previstos tienen una mala
apreciacion por parte de ellos, la empresa no les facilita los recursos necesarios para poder ser mas
productivos y prestar sus servicios de una mejor manera, y tampoco se han acercado a establecer
un dialogo en el cual se pueda llegar a un acuerdo minimo que pueda generar un bienestar para
toda la organizacion.

Si bien, estan en desacuerdo con muchos puntos analizados, pero el que mas tiene prioridad y
por tal motivo se encuentran inconformes son sus condiciones laborales, como es cierto, son ellos
el medio principal para el funcionamiento de la plataforma, sin sus servicios no existiria la cadena
de valor que hace que la empresa sea muy rentable y la mas grande del pais en este modelo de
negocio, que aun siendo una economia colaborativa se ha convertido en el diario vivir de una gran

cantidad de personas, y de alguna forma se deberia enfocar en el bienestar de los domiciliarios.
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En la actualidad este tipo de modelo de negocio no es ilegal, pero si deja al descubierto una gran
falla al momento de observar la forma de trabajo de estas personas, no tienen contratos de trabajo,
un salario legal, seguridad social y mucho menos unas buenas condiciones de trabajo, lo que denota
que las personas mas vulnerables en su mayoria estan siendo atropelladas por este sistema, aunque
se ha anunciado por parte del ministerio de trabajo que estan trabajando en la reglamentacion de

las plataformas digitales, las condiciones laborales de los repartidores de domicilios es incierta.
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4. Acciones correctivas y de mejora

Con el respectivo estudio se pretende mejorar las condiciones laborales e incrementar la
productividad y el bienestar de los repartidores, se obtiene que las condiciones laborales deberian
ser las de un empleado normal dentro del marco legal con su respectivo salario, contrato, seguridad
social, jornada laboral, vacaciones etc. Debido a que estos cumplen con las caracteristicas del art.
24 del cddigo sustantivo del trabajo, el cual se refiere a la presuncién de un contrato laboral al
cumplir con los criterios de subordinacion, 6rdenes, horario y obedecer a reglamentos.

Sin embargo, estas condiciones van dentro del marco legal tradicional y ellos pertenecen a una
EC, en donde la empresa no los considera empleados sino colaboradores o usuarios de la plataforma
digital, a lo que aboga la organizacién es que ellos son un intermediario entre los que realizan las
entregas y las personas que solicitan el servicio en un determinando tiempo de entrega, es decir
tendrian una doble subordinacidn, y esto se constituye como una dinamica legal, la cual como
compafiia esta en el uso de sus facultades para operar sin problemas.

En la actualidad el ministerio de trabajo adelanta tramites para reglamentar las plataformas
digitales en cuanto a la reglamentacion laboral, pero aun es incierto lo que pretende esta
normatividad y en cuanto tiempo se establecera con algo positivo, a lo que seria viable por parte
de la misma organizacion apropiarse de esta situacion y aprobar algunos requerimientos basicos
que solicitan los repartidores, algunos de estos puntos ya manifestados por el gremio de
domiciliarios son:

- La colocacion de una péliza contra accidentes, para que garantice su seguridad en el
momento que estan realizando la entrega de los pedidos, lo cual les aliviaria la
incertidumbre de que les suceda algo cuando realizan su distribucion a los clientes finales
y tengan seguridad de que en el caso de algin accidente tengan cubiertos los gastos médicos
por lo que estan expuestos en todo momento a algun tipo de accidente vehicular o de trabajo
y su riesgo es elevado.

- Mejorar el margen de ganancia en los pedidos, segun la informacion recolectada se puede
mejorar el margen de ganancia, sobre todo en los pedidos que son inferiores a $10.000 (diez
mil pesos), para que estos no sean perjudiciales para ellos, manifiestan que estos domicilios
incurren solamente en un desgaste de sus herramientas de trabajo como lo son el
combustible, bicicletas y motocicletas, con un incremento porcentual incentivaria a los

repartidores para una mejor disposicion hacia las entregas.
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Crear mesas de trabajo, con la concertacion de estos puntos de encuentro mejoraria la
comunicacion de toda la empresa con sus colaboradores, ademas de conocer falencias en la
prestacion del servicio, esto podra servir como incentivo para que los trabajadores no se
sientan vulnerados y por medio de estos encuentros sean escuchados en sus peticiones y se
logre acuerdos que puedan beneficiar a las dos partes y se pueda conseguir un mejoramiento

significativo en la imagen para la compafiia.

Lo anterior, son las principales peticiones que realizan los domiciliarios de la empresa para

mejorar sus condiciones, a pesar de todas sus inconformidades nunca han dejado de prestar sus

servicios de la mejor manera y siempre estan dispuestos a cumplir con las entregas dentro de

los requerimientos y normas que establece la organizacion, aunque denotan que si tuvieran un

mejor clima organizacional y unas mejores condiciones laborales su rendimiento incrementara

considerablemente. Otras acciones de mejora serian las siguientes:

Aumentar los ingresos de los trabajadores mediante el incremento de las tasas de utilidad
sobre cada domicilio que realizan los repartidores, para asi con esto se pueda garantizar
que, con una jornada laboral de 8 horas diarias 0 un cierto numero de entregas, sus ingresos
se puedan equiparar por lo menos con un salario minimo legal, con esto mejoraria
circunstancialmente la percepcion de los trabajadores de la organizacion en cuanto a su
salario.

Cambiar la imagen negativa que tienen los repartidores acerca de la compafiia, creando
campos de trabajo intermitente o temporal, en donde se les dé oportunidad a los trabajadores
de realizar otra labor diferente y especifica, distinta a las actividades cotidianas por medio
de contratos obra labor para mejorar la imagen de la empresa hacia ellos y les permita
acceder temporalmente a los beneficios de la compafiia y se sientan parte de un gran
proyecto.

Mejorar las condiciones de trabajo para la prevencion de enfermedades auditivas y las
generadas por cambios climaticos, la empresa debe Proveer de elementos de proteccion
para los oidos como tapones moldeados o pre moldeados aceptados por las aseguradoras de
riesgos laborales para evitar dafios auditivos por la alta exposicion al ruido, chaquetas
especiales que se acondicionan a los cambios de clima que se dan en Bogota y también

impermeables para protegerse de la lluvia, debido a que el trabajo es a la intemperie.
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Crear medios de comunicacion interna, en donde se pueda establecer una relacion directa
entre colaboradores y jefes, ademas de dar a conocer la estructura organizacional de la
empresa y crear lazos de comunicacion abierta con los directivos que facilite brindar ayuda
a las inquietudes que se generen, también transmitir cuales son los objetivos
organizacionales y establecer un nivel de confianza con los colaboradores que ayuden a
mantener el flujo de trabajo, la motivacion y la productividad.

Facilitar el acceso a las herramientas basicas de trabajo para que los repartidores puedan
desempefiar sus funciones sin ningun inconveniente, como disponer de bicicletas propias
de la compafiia las cuales estén a su disposicion en condiciéon de préstamo, las cuales
recojan y entreguen el mismo dia, también dar un subsidio para plan de datos a los que
trabajen mas de 6 horas diarias ademas de establecer zonas con wifi en los puntos cercanos
donde estén los aliados comerciales de Rappi.

Crear espacios de entretenimiento y recreacion que moderen el alto nivel de estrés a los que
estan expuestos los domiciliarios en su jornada laboral, estableciendo planes de recreacion
y entretenimiento en donde por un momento se puedan olvidar de temas laborales como
campeonatos deportivos, reconocimiento de cumpleafios, actividades sociales, caminatas,
entre otros, esto ayuda a mejorar el compromiso con la empresa, la motivacion personal y
la percepcion negativa que tienen de la empresa.

Crear una propuesta de educacidn técnica para que mejoren las oportunidades laborales de
los domiciliarios, facilitando y disponiendo de espacios para la capacitacion del personal,
también se puede realizar convenios para dictar cursos enfocados a manejo de estrés y
atencion al cliente que permitiria un mejor manejo de las emociones por parte de los
trabajadores y realizar cursos gratuitos de diversas categorias y especialidades que sean de
interés, y que puedan aplicar y realizar por medio de la aplicacion.

Crear espacios de descanso para los repartidores en diferentes puntos comerciales para que
tengan un punto de encuentro general, dotado de lo basico para descansar; estos lugares ya
fueron presentados, pero hay que finalizarlos y establecerlos en varios sectores estratégicos
de comercio, los espacios denominados “Rappi Pit Stops” propuestos por la empresa en
donde pueden cargar sus celulares, descargar sus maletas, parquear su medio de transporte

e hidratarse mientras esperan un servicio.
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Se debe realizar programas de reconocimiento que ayuden a mejorar la productividad y la
motivacion de los domiciliarios, como generar recompensas a los que mas entregas realicen,
dandoles un incentivo econémico que representa el compromiso de la empresa con los
empleados més destacados, ademas de publicarlos en redes sociales y a traves de la
aplicacion, también planes de premios generales en navidad, semana santa y cumpleafos

mediante diplomas, medallas, bonos, cenas, entre otros.
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Recomendaciones

La empresa debe brindar otras alternativas a sus domiciliarios, ellos se han convertido en la
imagen de la organizacion a tal punto de ser indispensables para el funcionamiento de la plataforma
digital, si bien han manifestado que no son sus empleados, pero el éxito de su crecimiento es el
trabajo de los repartidores y su entrega oportuna, por este motivo se deberia prestar mas atencion a
este capital humano que ha visto en la compafiia una opcion fija de ingresos y a pesar de todos los
inconvenientes siguen laborando continuamente.

Para mejorar las condiciones laborales de los domiciliarios se podria incrementar el margen de
ganancia en cada solicitud de domicilio, con lo que podrian asumir el valor de las prestaciones
sociales de los empleados en su totalidad o por el contrario ayudar con un valor econémico para el
pago de estas prestaciones a los trabajadores, cabe resaltar que todo esto seria dependiendo de la
cantidad de domicilios que realicen durante el mes y las horas trabajadas, esta iniciativa ayudaria a
mejorar su clima laboral y su seguridad.

Por otra parte, también es necesario trabajar en el acondicionamiento y en la construccion de
mas puntos estratégicos de descanso para los repartidores durante las jornadas laborales, estos
sitios mas conocidos como "Rappi Pit Stops”, es una iniciativa que surgio por parte de la
organizacion y es una muy buena oportunidad para seguir construyendo lazos de armoniay
bienestar entre las dos partes, ademas de aliviar el estrés, mejorar su comodidad y aliviar la mala
imagen que se esta dando por la ubicacion de ellos en casi todas las zonas de comercio.

Todos los cambios que se realicen en pro del mejoramiento de la imagen corporativa de la
empresa, como tal son de gran impacto para el crecimiento continuo de cualquier organizacion y
mas aln con Rappi, que se esta convirtiendo en la imagen de Colombia en Latinoamérica, su
progreso es notable y desde su creacion en 2015 cada vez ha logrado mas posicionamiento en el
mercado y que un gran namero de empresas se motiven a brindar sus servicios por medio de la

aplicacion digital facilitando el intercambio de bienes y servicios.
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5. Conclusiones

Con la presente investigacion y de acuerdo a los objetivos propuestos se identifican las

siguientes conclusiones:

a. Esindispensable la implementacion de procesos que mitiguen la mala percepcion que tienen
los domiciliarios acerca de la organizacion, ademas de las condiciones laborales en los
puestos de trabajo con el objetivo de mejorar la comunicacion interna y la satisfaccion de
todos los miembros de la empresa, sin dejar atras la dotacién de herramientas necesarias
para poder brindar un buen servicio a las personas que tienen el contacto con el cliente final,
en busca de un comdn acuerdo efectivo que incremente de forma gradual la productividad.

b. Es claro que la compafiia necesita la creacion de estrategias orientadas a la seguridad y
bienestar de sus repartidores, ain mas en la situacion actual ocasionada por la pandemia
Covid 19, puesto que ellos son los que directamente entran en contacto personal con los
clientes que solicitan el servicio a través de la plataforma, hay que dejar a un lado las
diferencias que tuvieron anteriormente, lo primordial es abogar por la imagen de Rappi y
por la salud de sus colaboradores.

c. Las condiciones laborales de las personas que realizan las entregas de domicilios para esta
empresa son ajenas a la organizacion y estan muy distantes de aceptarlos como sus
trabajadores para mejorar su bienestar, la Unica opcion latente es la regulacion y
reglamentacion por parte del ministerio de trabajo que ya ha observado esta situacion y se
ha manifestado acerca del tema, pero hasta este momento lo Unico es realizar un consenso
entre las partes para no afectar el servicio y por supuesto las garantias de los trabajadores.

d. Las economias colaborativas en Colombia han creado un mercado abierto de consumo de
bienes y servicios, que facilita la oferta del comercio por medio de las plataformas digitales,
esta situacion es un reto para los paises en donde manejan reglamentaciones tradicionales,
y la llegada de esta forma de negocio ha dejado en evidencia muchas inconsistencias a estas
normas en su manera de adaptacion, si bien, han traido consigo varios efectos positivos,

también efectos contrarios al mercado laboral de las personas que trabajan en estas.
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6. Anexos

N° Titulo Descripcion Fecha Referencia Resumen
1 Rappitenderos, Formas de 5/05/2020 Bonilla, M., Carrillo, Con la aparicién de las plataformas digitales
sus  condiciones | empleo y T., & Pinzon, K. (2020). | surgi6 una nueva forma de empleo para una gran
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de apoyo en | laborales de los condiciones laborales y | creando un vinculo laboral poco favorable para
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masivos. Bogota. | Se ha recopilado informacion de diferentes
Recuperado el 17 de 05 | periddicos y portales confiables para realizar un
de 2020, de | andlisis y establecer la flexibilidad que existe en
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objetivos institucionales, por medio de una
medicion del clima organizacional en el cual
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entre otras para conocer de primera mano la

3cf29c8a3758. percepcion que tienen sus colaboradores con
respecto a sus puestos de trabajo.

Derecho Situacion 01/06/2018 Diazgranados, L., Integra los diferentes aportes juridicos que da
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Colombia. derecho laboral Diazgranados , C., | a lo laboral, instruye todo lo referente con la

en  Colombia, Gomez : S., & | aplicacion del derecho de trabajo en la sociedad
leyes y normas. Montenegro , J. (2018). | colombiana, dando una mejor perspectiva al
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En la actualidad, la relacion laboral existente
entre los administradores del App y los
trabajadores en plataformas electronicas
habilitadas para el comercio electronico, carece
de regulacion o norma que otorgue derechos y
garantias en cumplimiento a la constitucion
nacional y las normas en materia laboral. Es por
esto por lo que en la presente monografia se
busca precisar un tema significativo como lo son
los derechos laborales que deberan gozar el
personal domiciliario de Rappi, procurando
establecer ideas y propuestas que permiten
delimitar los derechos y garantias que los
trabajadores digitales son acreedores dentro de
la relacion laboral existente configurado en una

vinculacién comercial de asociacion.

A partir de la Cuarta Revolucion Industrial y
de la aparicion de las plataformas digitales como
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formas de empleo para los trabajadores, se han
generado nuevas dindmicas en torno a las
condiciones laborales y la construccion de redes
de apoyo dentro del trabajo. En este trabajo se
indaga acerca de la informacion suministrada
por diferentes medios de comunicacion masiva
escrita colombiana como los periddicos El
Tiempo, Publimetro y Portafolio, sobre las
condiciones laborales y redes de apoyo dentro
de la plataforma Rappi. Una vez realizada la
investigacion y el andlisis, se resalta la forma en
que la flexibilizacion del trabajo y el poco
reconocimiento de las caracteristicas de estas
dinamicas trae consigo la precarizacion de las
condiciones laborales y de la calidad de vida de
los nuevos trabajadores; asi como la falta de
apoyo Yy participacion del Gobierno Nacional
para una garantizar una minima proteccion al

trabajador.

La

contratacion  de

La condicién

laboral de Ia

07/08/2019

El Tiempo. (8 de julio
de 2019). "Contratacion

Ministra de Trabajo, Alicia Arango Olmos,
se pronuncié sobre las protestas de los

rappitenderos, quienes exigian mejoras en su
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rappitenderos es

compafiia es

de  rappitenderos es
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condicion laboral, y manifiesta que: “los

legal. legal. legal”. p. 2 contratos realizados con la plataforma “son
https://www.portafoli | contratos independientes que hace el trabajador
o.co/economia/empleo/co | con la empresa o plataforma y ese contrato no
ntratacion-de- implica, por parte de la plataforma, la obligacion
rappitenderos-es-legal- de pagar seguridad social y pension”.
mintrabajo-531353.
El Tiempo. (12 de
Rappi pone en septiembre de 2019). Con la puesta en marcha de los cuatro
marcha su nuevo Rappi instala Rappi pone en marcha su | primeros pit stops o sitios de parada para que los
servicio ‘Pit | los primeros 4 nuevo servicio ‘Pit Stops’ | domiciliarios de la empresa Rappi puedan
Stops’ para | puntos de 15/07/2019 | para Rappitenderos. p. | descansar, almorzar, cargar el celular, parquear
Rappitenderos. descanso  para 3.https://lwww.eltiempo.c | la moto o bicicleta, tomar café e ir al bafo, se da
Rappitenderos. om/bogota/rappi-pit- un paso hacia la organizacion de este exitoso
stops-estacionamiento- servicio que por su dinamica también ha estado
para-rapitenderos-es- en el ojo de las criticas de los ciudadanos y de
solucion-para-desorden- | los expertos, que piden soluciones de fondo.
412404.
¢Como  hace Rappi 26/07/2019 Rappi viene con un crecimiento cercano a
Rappi para crecer | pretende El Tiempo, (26 de julio | 25% mensualmente, muy apalancados en

al 25% mensual?.

expandir su

de 2019)..Como hace

lanzamientos de nuevas ciudades, nuevos



posicion
regional e
innovar en

nuevas alianzas.

Rappi para crecer al 25%
mensual?, p. 2.
https://www.eltiempo.
com/economia/empresas/
por-que-rappi-crece-al-
25-mensual-393334.
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aliados y mas clientes en los paises en los que
operamos”, sefiald la compafiia en entrevista con

Portafolio.co.

9 Los El Tiempo. (19 de julio En entrevista con Portafolio.co, Alejandro
'‘Rappitenderos | Rappitenderos de 2019). | Galvis, Chief Of Staff de Rappi y Sebastian
no son empleados | se reconocen en 19/07/2019 | ‘Rappitenderos’ no son | Ruales, Director Comercial Rappi LatAm,
de Rappi, son|la compafiia empleados de Rappi, son | hablaron del modelo de negocio de la compafiia,
usuarios. como usuarios. usuarios. p. 2. sobre si existe 0 no una relacion laboral con los
https://www.eltiempo. | Rappitenderos, y qué pasaria en caso de que
com/economia/rappitend | fueran obligados a pagarles seguridad social.
eros-no-son-empleados-
de-rappi-son-usuarios-
390362
10 Principios vy Se exponen 27/03/2013 Gomez, D. (2013). Este articulo contiene los principios y

derechos

fundamentales de

los trabajadores
en Colombia,
inclusion en

los principios y
derechos
fundamentales
del trabajo en
Colombia y su

Principios y Derechos
Fundamentales de los
Trabajadores de
Colombia, Inclusion en

tratados de libre

derechos fundamentales en el trabajo, en
Colombia se construyen cuatro principios, la
Libertad de asociacion, libertad sindical y

reconocimiento efectivo del derecho de

negociacion colectiva, Eliminacion de todas las
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tratados de libre

comercio y breve

comparacion con

referencia en los
tratados de libre

comercio que ha

comercio. Revista del

Instituto de  Ciencia

Juridicas de Puebla, pp.
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formas de trabajo forzoso u obligatorio,
Abolicion efectiva del trabajo infantil y la

eliminacion de la discriminacion en materia de

los de otros paises | celebrado. 98-160. Obtenido de | empleo y ocupacion. A partir de estos se
iberoamericanos. http://www.scielo.org.mx | establece una relacion con los tratados de libre
/pdf/rius/v8n33/v8n33a6. | comercio que tiene Colombia y como se
pdf. establecen los vinculos laborales de los que

participan en estos acuerdos.

11 Caodigo Normas que 14/02/2011 Social, M. d. (14 de 02 Contempla todas las normas que establecen
Sustantivo  Del | regulan la de  2011). .ilo.org. | relacion entre trabajadores y empleadores, sus
Trabajo. relacién entre los Obtenido de | deberes y obligaciones, los érganos de control,

trabajadores 'y https://www.ilo.org/dyn/t | contratos de trabajo y todos los efectos que
empleadores. ravail/docs/1539/Codigo | puedan ocurrir en el término de la vinculacion
SustantivodelTrabajoCol | laboral, sirve como orientacién para cualquier
ombia.pdf. persona a que aclare los términos y definiciones
laborales y asi mismo la forma de todos los

aspectos laborales.

12 FM., L. (20 de

septiembre de 2019).
Estudio reveld Encuesta para Estudio revelo6 las El Observatorio Laboral de la Universidad
las  condiciones | trabajadores vy condiciones laborales de | del Rosario, el Centro de Solidaridad, la
laborales de S.F organizacion Defens y la Escuela Nacional
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https://www.ilo.org/dyn/travail/docs/1539/CodigoSustantivodelTrabajoColombia.pdf
https://www.ilo.org/dyn/travail/docs/1539/CodigoSustantivodelTrabajoColombia.pdf
https://www.ilo.org/dyn/travail/docs/1539/CodigoSustantivodelTrabajoColombia.pdf

Rappitenderos en
Colombia.

trabajadoras
Rappitenderos.

Rappitenderos en
Colombia. p. 2.
https://www.lafm.com
.co/economia/estudio-
revelo-las-dificiles-
condiciones-laborales-
de-rappitenderos-en-

colombia.
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Sindical  realizaron  la “Encuesta  para
trabajadores y trabajadoras de Rappi” entre los
meses de julio y agosto de 2019, en la que se
evidencid las dificiles condiciones laborales que
mayoria

enfrenta  estos trabajadores, la

migrantes.
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¢(Por qué es
importante un
buen clima
organizacional en
entornos

virtuales?.

La
importancia del
clima
organizacional
para las nuevas
economias

colaborativas .

2021

Pinto Penagos, J. C.
(2021). ¢Por qué es

importante un buen clima

organizacional en
entornos virtuales?
Bogota: Universidad

Nueva Granada.

https://repository.uni

militar.edu.co/bitstream/

handle/10654/38005/PInt
0%20Penagos%20Juan%
20Camilo%202021.pdf?s

equence=3&isAllowed=y

El clima laboral se entiende como una

variable que actia entre el contexto
organizativo, en su mas amplio sentido, y la
conducta que presentan los miembros de la
comunidad laboral, intentando racionalizar qué
sensaciones experimentan los individuos en el
desarrollo de sus actividades en el entorno del

trabajo.
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¢Cuanto dinero
gana un

rappitendero  en

Entrevista a

Publimetro. (s.1).
¢Cuénto dinero gana un

rappitendero en Bogota?

68

El Tiempo resaltd la historia de Ricardo
Castro, un colombiano de 22 afios, trabaja como

Rappitendero desde hace siete meses.

Bogota?. un rappitendero. S.F https://www.publimetr El joven contd que suele pedalear por la
0.co/co/bogota/2019/07/1 | avenida La Esperanza, calle 26 y carrera 68
O/cuanto-dinero-gana-un- | durante 10 y 12 horas al dia para generar
rappitendero-en- ingresos aproximados a los 40.800 pesos
bogota.html

15 Domiciliarios Manifestacio S.F Publimetro. (s.f de s.f). Una manifestacion de domiciliarios de Rappi

de Rappi | nes por Domiciliarios de Rappi | frente a la sede de la empresa ha provocado

protestan y | exigencias protestan y bloquean el | fuertes trancones.

bloquean el norte | laborales. norte de Bogota.

de Bogota.

Nota: Elaboracién propia
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