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Resumen. 

 

El bienestar laboral es un punto importante en cuanto a lo que se refiere a 

procesos de producción en el marco de motivación, estimulación y satisfacción del 

personal de la organización para potenciar la legitimidad  y productividad de los 

empleados. De mano del bienestar laboral, la tecnología ha tenido un papel significativo 

en el desarrollo en todas las áreas, en los últimos años se ha presenciado que el comercio 

electrónico ha tomado fuerza en el mercado, emprendimientos como Rappi que funcionan 

como un portal de contacto entre el consumidor y la empresa o el bien que éste último 

necesite. Detrás de este puente que ofrece Rappi para el cliente final, encontramos que la 

empresa cuenta con empleados de planta con sus respectivos contratos amparados  por la 

ley, y los socios repartidores que no acceden a este tipo de vínculo por el modelo de 

negocio de la compañía, basado en economía colaborativa. La presente investigación 

tiene como objetivo  identificar de qué manera afecta el comercio electrónico el bienestar 

laboral de empleados y colaboradores de la empresa Rappi en la población colombiana, la 

investigación es de tipo cualitativo con un diseño descriptivo. La población de estudio 

estuvo conformada por 20 rappitenderos de la ciudad de Bogotá, y el instrumento de 

medición un cuestionario de preguntas abiertas de 20 ítems mediante el cual, se identifica 

que el socio repartidor percibe no tener bienestar laboral en su trabajo. 

 

Palabras clave: Comercio electrónico, Bienestar laboral, Calidad de vida en el trabajo, 

Rappi, Economía colaborativa. 
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Capítulo 1. 

Introducción. 

 

Descripción del contexto general del tema. 

El bienestar laboral es un punto importante en cuanto a lo que se refiere a 

procesos de producción en el marco motivación y estimulación para potenciar la 

legitimidad  y productividad de los mismos empleados, dentro de estos procesos que 

legitiman a los empleados a la corporación, los empleados están involucrados por 

derecho a una serie de beneficios que deben ser promulgados y otorgados por la 

compañía en la cual se desenvuelven, aunque como se expondrá no son del todo 

otorgados por las entidades prestadoras de servicio sino que los mismos empleados son 

aquellos que se hacen cargo de prestarse estos beneficios básicos laborales, por autoría 

propia, estos beneficios laborales se traducen como: el acceso a una mejor calidad de 

vida, tal como la recreación, seguridad integral, salud mental y física. 

Rappi, de origen colombiano con presencia en 9 países, es una empresa en la cual 

su actividad comercial radica en la entrega de productos a domicilio mediante el uso de 

medios electrónicos. Cuenta con más de veinte mil socios en Colombia llamados 

rappitenderos quienes son un elemento esencial para su operación; estos socios 

repartidores trabajan de manera informal y su gran mayoría no cuenta con una afiliación 

corporativa dentro del sistema de seguridad social ni su inclusión al tema de bienestar 

laboral. En Colombia tan solo el 8,8% de los rappitenderos cuentan con afiliación a 

riesgos laborales, esto según cifras de finales del año  2019 lo que se traduce como un 

92% de los socios no cuentan con un beneficio fundamental como lo es la afiliación a 

salud y pensiones, por parte de la empresa.  

Según un estudio hecho por el Observatorio Laboral de la Universidad del 

Rosario a fínales de 2019 se detalla que “el 53,9 % no está afiliado a la salud, del restante 

porcentaje (los que sí están afiliados), un 36,7 % está cubierto a través de un carné del 

Sisbén; 33,7 % aporta a través del régimen contributivo independiente, y un 29,6 % está 

vinculado como beneficiario de algún cotizante. En relación a pensión, los rappitenderos 
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son el reflejo de la realidad de la mayoría de los trabajadores informales en Colombia, un 

93,4 % no está cotizando para la vejez” (Observatorio Laboral, 2019). 

 

Planteamiento del problema 

Según los datos mencionados anteriormente, se puede evidenciar que un alto 

índice de los Rappitenderos en Colombia, los cuales son trabajadores de corte informal, 

están por fuera de aquellos beneficios laborales como lo son el acceso a los sistemas de 

presentación de seguridad social, puesto que en la mayoría de los casos es de propia 

autoridad realzar las debidas afiliaciones y pagos de estos servicios que deberían estar 

amparados por la empresa a la cual está vinculado y presta sus servicios. 

Esto produce dentro del ambiente laboral una serie de reacciones, que puede 

llegar a obstaculizar el desarrollo adecuado de sus labores, que se traducen como una 

marcada ilegitimidad de los empleados con respecto a la empresa Rappi, por no brindar el 

debido bienestar laboral a los rappitenderos, y se propicie un adecuado ambiente laboral, 

que sea fructuoso y productivo para ambas partes. 

 

Pregunta de investigación. 

¿Cómo influye la implementación del comercio electrónico en el bienestar y 

calidad de vida laboral de los empleados formales de planta y los rappitenderos? 

 

Objetivo general. 

 Identificar de qué manera afecta el comercio electrónico el bienestar laboral de 

empleados y colaboradores de la empresa Rappi en la población colombiana. 

 

Objetivos específicos. 

 Establecer la importancia de la participación del comercio electrónico en la 

búsqueda de bienestar laboral. 

 Reconocer las ventajas y desventajas que tiene el comercio electrónico, para el 

bienestar de las empresas en Colombia. 
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 Descubrir el grado de satisfacción laboral en cuanto al uso del comercio 

electrónico en las empresas.  

 

Justificación. 

La presente investigación se enfocará en la participación, proceso y resultados del  

e-commerce en fenómenos como el bienestar, calidad de vida laboral y su impacto sobre 

los empleados informales y los de planta, ya que antes de que algún producto o servicio 

llegue a nuestras manos existe un proceso extenso y muy organizado. Por lo que como 

grupo, decidimos establecer el comercio electrónico en la empresa Rappi, como tema de 

investigación para la mejora de la calidad de vida laboral y la mejora continua de las 

compañías, en consecuencia, “Cuanto más alto es el nivel de felicidad y emociones 

positivas de los trabajadores, más fuerte es el vínculo entre la satisfacción en el trabajo, la 

ejecución y los resultados” (Moccia, 2016. p.146).  

Evidentemente, la productividad en un comercio emergente; producir “más” 

utilizando “menos” recursos, se traduce en eficiencia + optimización = ahorro (Anaya, 

2011)  tanto de esfuerzos comerciales como de capital humano. Empresas como 

“Autocarpet S.A.S” ha entrado al mercado electrónico con excelente calidad en sus 

productos probando que es gracias al capital humano con el que cuentan hace más de 20 

años, por lo cabe destacar que la empresa se mantiene competitiva, gracias también a sus 

estrategias en bienestar laboral (Tabares y Ramos, 2017). De modo que esperamos que 

este trabajo pueda ser el comienzo de la exploración y creación de estrategias que puedan 

mejorar el bienestar de la población trabajadora, el crecimiento de las compañías y como 

efecto natural, de la población general.  
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Capítulo 2. 

Marco de referencia. 

 

Marco conceptual. 

Bienestar laboral: Briceño, (2012) define bienestar como la satisfacción de nivel 

de vida desde una corriente objetiva, que no se cierne únicamente a la subjetividad de 

cada persona, es un conjunto disposiciones que permitirán contar con servicios 

organizados, como salud o educación por ejemplo. El bienestar laboral empieza a ir de la 

mano con la calidad de vida en el trabajo, por ende sería “la satisfacción en el trabajo, 

entendida como una actitud general hacia éste”, (Calderón, Murillo, Torres, 2003) 

Al conceptualizar bienestar laboral es importante tener en cuenta que éste se relaciona 

con niveles de satisfacción y motivación. 

Calidad de vida en el trabajo (CTV): Este término incluye un conjunto de 

aspectos,  como físicos, psicológicos, o ambientales dentro del ambiente laboral;  

contiene dos posiciones contrarias, por un lado las reivindicaciones de los trabajadores, 

sobre la satisfacción, motivación y bienestar al realizar su labor, y otra parte los intereses 

de las organizaciones relacionado a los efectos de la productividad y calidad. Hace 

énfasis en “un intenso movimiento hacia el respeto profundo por el bienestar de las 

personas desde el punto de vista biológico, psicológico y social, que es realmente lo que 

vale” (Chiavenato, 2020, pg. 97) 

Comercio electrónico: El término hace referencia al comercio que se realiza en 

medios tecnológicos, en el manual sobre el tema, Arias brinda una definición concreta 

“es una nueva forma de realizar el comercio tradicional utilizando los medios que las 

TICs ponen a nuestro alcance, en este caso en el ámbito comercial” (Arias, 2006, p41) 

Por tanto es una actividad económica que cuenta con leyes y normas comerciales en 

general sumando las normas que regirán en su forma electrónica de desarrollarse. 

Rappi: Es una multinacional colombiana de comercio electrónico, fundada en 

2015, con sede principal en Bogotá, Colombia. Actualmente presta sus servicios en 

algunos países como México, Brasil, Uruguay, Argentina, Chile, Perú. Rappi es una  
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aplicación por la cual se pueden adquirir productos y servicios, principalmente de 

comida, y es esta quien hace de intermediario entre el establecimiento y el usuario final, 

por medio de los socios repartidores.(Bustos y Velásquez, 2019) 

Economía colaborativa: Es conocida también como consumo colaborativo, 

integra nuevos sistemas de consumo de bienes y producción, la economía colaborativa, se 

define como “un modelo económico que permite a las personas alquilar activos propiedad 

de otras personas, el término ha existido durante muchos años, pero hasta ahora con las 

herramientas informáticas este mercado se ha podido expandir y también se ha hecho 

visible” (Bustos y Velásquez, 2019). Rappi considera que el modelo de negocio se basa 

en una economía de mercados y colaborativa, ellos únicamente hacen el puente entre el 

usuario final y el establecimiento, con socios repartidores, llamados rappitenderos, que 

son usuarios de la misma aplicación donde también recibirán un beneficio económico por 

prestar ese servicio.  

Compensación laboral: Según Cuesta, 2017 la compensación o estimulación 

laboral significa lo que la organización ofrecerá al empleado en retribución a la labor que 

realizará y abarca más que el salario legal, sin restar importancia a éste, es necesario 

contar con una estimulación tanto material como espiritual, como los reconocimiento de 

labor y desempeño, crecimiento del empleado dentro de la compañía. 

 

Marco teórico. 

Teoría de los dos factores de Herzberg. 

También conocida como Teoría de la Motivación e Higiene o Teoría del Factor 

Dual, propuesta por el psicólogo Frederick Herzberg en 1959 busca explicar el proceder 

de las personas en las organizaciones y la influencia de dos factores en el 

comportamiento de las personas en sus respectivos puestos de trabajo, los factores 

intrínsecos y factores extrínsecos o higiénicos. Dicho hallazgo permitió establecer en el 

campo de la motivación laboral un principio importante como la satisfacción e 

insatisfacción laboral, como conceptos independientes. (Manso, 2002) 
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Factores intrínsecos o motivacionales, están relacionados con el placer y 

experiencias satisfactorias del trabajador en el cargo, estos factores se considera que están 

bajo el control de la persona, pues se relaciona de manera directa con aquella actividad 

desempeñada. En estos factores intrínsecos encontramos entre otros: el reconocimiento 

de su labor, oportunidades de crecimiento en la organización, sensación de realización 

personal en su actividad laboral; al estar presentes estos factores 

Factores extrínsecos o higiénicos, asociados a algún grado de insatisfacción o 

sentimientos negativos que los empleados experimentan en sus puestos de trabajo, estos 

se encuentran en el ambiente que rodean a los trabajadores y las condiciones en que 

desempeñan su trabajo en la organización. Dichos factores se encuentran fuera del 

control de los trabajadores, como las relaciones personales, políticas de la organización, 

remuneración, condiciones físicas del trabajo, entre otras.  

 

Marco Empírico. 

El comercio electrónico en Colombia ha tenido un visible aumento, pese a la poca 

cultura de compra que tiene el país, pero gracias al acceso a las TIC’S se ha consolidado 

como una modalidad de negocio rentable, segura y cómoda; tanto para los compradores 

como para los empleados que se ven beneficiados en su práctica diaria laboral. Según la 

OCDE (2017) la penetración de usuarios a internet entre el 2013 y 2016 fue del 80,9%; 

hallazgos que confirma el Observatorio de e-commerce (2019) al afirmar que el 82% de 

la población mayor de 15 años en Colombia, usa las TIC’S todos los días de la semana, lo 

que incluiría a más población apta y con un acercamiento considerable al e-commerce 

como para laborar y sentirse familiarizado con las nuevas tecnologías. También nos 

muestra la ventaja relativa percibida por encima del trabajo ordinario y la compatibilidad 

percibida, elementos claramente significativos en la adopción e implementación del 

comercio electrónico. 

En medio de la revisión documental, una investigación realizada por Tabares y 

Ramos (2017) en la empresa “Autocarpet S.A.S” confirman hallazgos de cómo el e-

commerce mejora sustancialmente el bienestar laboral de sus empleados sobre la base de 
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los seis subpuntos predictores de bienestar “Autonomía, control ambiental, crecimiento 

personal, propósito de vida, relaciones positivas con otros y autoaceptación” (Ryff, 

1989). Por lo que aducen en Autocarpet, con la venta de autopartes online, que su 

estrategia de Recursos Humanos respecto al bienestar de sus empleados es la alineación 

de los logros y las expectativas de sus empleados en pro de su bienestar laboral, lo que 

posteriormente mejorara su bienestar personal y familiar, ya que dedican menos tiempo a 

labores propias de su puesto y pueden dedicar el tiempo a otras actividades o realizar 

labores desde su casa (Keynes, 2009). 

Por otra parte, Jahanshahi, Rezaei, Nawaser, Ranjbar y Pitamber (2012) se han 

encargado de realizar un análisis de los efectos en el desempeño organizacional en pymes 

de comercio electrónico de India. Y el resultado de este análisis les permitió evidenciar 

que “existen diferentes aplicaciones del comercio electrónico que influyen en el 

desempeño, clasificadas en 5 categorías: publicidad, sistemas de pagos, marketing, 

soporte o asistencia al cliente, y pedido y distribución”. 

Ahora bien, es importante resaltar que el internet y el comercio electrónico son 

herramientas que permiten una mejor comunicación e interacción con clientes, socios y 

proveedores para la empresa Rappi, ya que facilita la comunicación y proporciona 

información sobre los productos, brindando servicios en línea que aumentan su nivel de 

calidad y de servicio a clientes, ofreciendo la posibilidad de compra en línea. 

Autores como Hu, Yang y Yang analizan e investigan cómo el comercio 

electrónico establece un valor adicional a las empresas desde un panorama de la “teoría 

de las capacidades dinámicas”. En ese orden de ideas, se sustenta que las capacidades de 

permeabilidad tecnológica de las organizaciones asisten de manera significativa a las 

competencias de integración de las empresas, que a su vez impactan en su ejecución y 

cumplimiento. (Hu, Yang y Yang, 2012). 

La incursión en el mercado de las tecnologías de información y comunicación 

(TIC), y del comercio electrónico o e-commerce en particular, ha generado un importante 

beneficio en empresas como Rappi ya que posibilita la reducción de los costos de 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0123592316000048#bib0135
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transacción y el incremento de la velocidad y eficiencia de los procesos y las operaciones 

organizacionales. 

Definitivamente el comercio electrónico en Colombia se encuentra en un punto 

importante de crecimiento para aquellas empresas que incursionan en dicho fenómeno. El 

observatorio E-Commerce en su primer estudio de consumo del comercio electrónico en 

Colombia arrojó las características por las cuales este mercado es llamativo para las 

personas, fácil acceso a plataformas online, logística acorde a la necesidad del usuario y 

un pago seguro permiten que el usuario acceda a un producto o servicio por medio de la 

red y quede conforme con el procedimiento efectuado. 
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Capítulo 3. 

Metodología. 

 

Tipo y diseño de investigación. 

La siguiente investigación se desarrolla sobre las condiciones laborales de los 

rappitenderos el cual a ser de carácter cualitativo, el proceso metodológico va orientado a 

proponer medidas y mecanismos de actuación en pro de  mejorar las condiciones 

laborales de muchos trabajadores de esta compañía especialmente en la cuidad de 

Bogotá,  se procede inicialmente elaborando el contexto con una herramienta 

metodológica de investigación-acción con enfoque cualitativo, pretende transformar la 

realidad laboral desde el diseño de una propuesta para dar solución a esta problemática 

social, así como afirma Hernández, 2006.  El diseño metodológico se sigue a través de 

tres fases secuenciales: observar (construir un bosquejo del problema y recolectar datos), 

pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver problemáticas e implementar mejoras.  

Observar: Esta fase contempla la identificación del problema para lo cual es 

preciso hacer un reconocimiento o diagnóstico del mismo, la finalidad de esta fase es 

hacer una explicación descriptiva de la situación actual para ello se necesita hacer una 

revisión documental; las herramientas principales para el desarrollo de esta fase serán 

anotaciones y diario de campo, observación, entrevistas y grupos de enfoque. Es 

importante mencionar que los datos de mayor relevancia serán los que permitan 

demostrar realmente que la situación puede mejorar brindando un punto de partida para el 

diseño de la propuesta de mejoramiento de las condiciones laborales. 

Pensar: Implica la recogida y el análisis de datos para la elaboración de un  

diagnóstico, las prácticas que contribuirán a esta fase son: entrevistas, observación del 

entorno del trabajo, revisión de artículos he investigaciones anteriores de la situación, 

charlas con los afectados. 

Actuar: En esta fase a través del diseño de matrices de categorías se analizarán los 

datos para extraer significados relevantes mediante tareas para el análisis de datos 

 



     11  

 

Participantes. 

La población a la cual va dirigida la investigación son los 20 mil empleados 

informales que prestan el servicio de delivery en la empresa Rappi,  que no cuentan  con 

las condiciones laborales que se amparan bajo un contrato, ni con una afiliación a 

seguridad social en Colombia, también se incluirán preguntas de su grupo familiar ya que 

ellos pueden verse afectados indirectamente por problemáticas en la labor. El muestreo 

de los datos se da por medio de la aplicación de encuestas a 20 rappitenderos de la cuidad 

de Bogotá en diferentes puntos de la ciudad  seleccionando a los que trabajan de manera 

informal con esta compañía y así obtener la información necesaria en la investigación de 

las condiciones de estos y así por medio de las preguntas tomar los datos necesarios sobre 

la condición de sus familias. 

 

Instrumentos de recolección de datos. 

El Instrumento para recolección de datos que utilizaremos es un cuestionario de 

21 ítems, en su mayoría preguntas abiertas, el cual se diseñó para recopilar datos 

necesarios y obtener una información clara sobre la problemática del empleado y sus 

familias, también se utilizara videos artículos y datos publicados por la empresa. 

 

Estrategia del análisis de datos. 

Se analizarán los datos para extraer datos  relevantes mediante las siguientes 

tareas para el análisis de datos:  

1) Recopilación de la información. 

2) Selección y reducción de la información.  

3) Representación de la información.  

4) Validación de la información.  

5) Interpretación de la información.  

6) Selección de información útil para la herramienta.  

La estrategia para  análisis y la interpretación generara una rúbrica con parámetros claros 

para poder tabularlos  y observar los datos y también hacer un cronograma  se llevarán a 

cabo a partir del  diseño de matrices, en relación con las causas–efectos.  
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“Las categorías de análisis se establecerán a partir de las tendencias, necesidades 

y expectativas que presenten los docentes y jóvenes estudiantes”. (Hernández, 2006, 

p.497) 

 

Tabla 1. 

Cronograma de actividades 

Actividades 
Semana 

1 

Semana 

2 

Semana 

3 

Semana 

4 

Semana 

5 

Semana  

6 

Diseño de la encuesta  X      

 Jornada de recolección de datos por 

medio de cuestionarios   
 X X    

Análisis de datos     X   

Diseño de estrategias para solución      X  

Diseño de plan de trabajo      X  

Solución expuesta  a la problemática       X 

 

Tabla 2. 

Rúbrica procedimental. 

OBJETIVO 

GENERAL 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN 

Identificar de qué 

manera afecta el 

comercio electrónico 

el bienestar laboral de 

empleados y 

colaboradores de la 

empresa Rappi en la 

población 

colombiana.  

Reconocer las 

ventajas y 

desventajas que 

tiene el comercio 

electrónico, para el 

bienestar de las 

empresas en 

Colombia 

Jornada de 

recolección de 

datos por medio de 

encuestas   

A través de un cuestionario  se 

busca obtener datos puntuales 

sobre la problemática    

Ofrecer 

información sobre 

los derechos 

laborales y su 

importancia  

Promover la reflexión a partir 

de una charla, donde se 

proveerá a los empleados  de 

información por medio de 

revistas y artículos relacionados. 

Establecer la 

importancia de la 

participación del 

comercio 

electrónico en la 

búsqueda de 

bienestar laboral 

Diseño de 

estrategia para la 

mejorar el bienestar 

del empleado  

Diseñar y analizar  de forma 

colectiva, los posibles puntos de 

solución a la problemática y dar 

a conocer los beneficios de tal 

solución para el empleado y su 

familia. 

Descubrir el grado 

de satisfacción 

laboral en cuanto al 

uso del comercio 

electrónico en las 

empresas  

Diseño de plan de 

trabajo y seguridad 

social  

Ofrecer oportunidades de 

trabajo mediante la 

implantación de planes de 

trabajo a los comercios y envió 

de propuesta  a la empresa.  
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Consideraciones éticas. 

 

Dentro de un marco ético podemos evaluar y analizar los datos de una forma 

mucho más profesional haciendo uso de los procedimientos regulatorios de información 

como lo es la Ley 1090 de 2006 y Resolución 8430 del 2003, el cual a través del debido 

diligenciamiento del formato de consentimiento informado, el sujeto en estudio nos 

autoriza en hacer uso de sus datos e información dentro de un marco legal y ético estricto, 

esto con el fin de obrar bien y desarrollar procedimiento de investigación de carácter 

social de una forma adecuada sin caer en falsos juicios y que de esta forma la 

investigación tenga un mayor peso epistemológico. 

Comprendiendo estas limitaciones,  
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Capítulo 4. 

Resultados. 

Contar con los resultados obtenidos en el proyecto, permite tener una idea más 

clara sobre los factores que influyen en la implementación de comercio electrónico y 

tienen un fuerte impacto en el ámbito laboral. Sin embargo, para muchas personas se 

genera una gran inquietud y son los beneficios que esta modalidad puede llegar a traer, a 

pesar de que no todas las empresas llegan al punto de brindar todos los beneficios de ley 

si brindan facilidad de trabajo ya que evita desplazamientos, largas horas de trabajo en 

una oficina, dando la posibilidad de trabajar desde casa o cualquier lugar y esto ha 

mejorado bastante la productividad de diversas entidades. 

Son las madres cabeza de familia quienes más se benefician trabajando desde casa 

ya que esto le facilita su vida personal y familiar, y es importante que para crear un 

vínculo fuerte entre la persona y su trabajo haya una buena estabilidad emocional y 

económica. Y ésta nueva modalidad de comercio electrónico, en lugar de cerras las 

puertas a muchos empleados les da nuevas posibilidades de llevar a cabo su labor. 

En Colombia en los últimos tiempos se ha mostrado un aumento considerable de 

esta modalidad, ha sido visible un mayor uso de las TIC para compras y ventas de 

diversos productos, servicios y objetos, adicionalmente las diversas empresas llegan a 

manifestar un mejor desempeño de sus colaboradores y un mayor incremento económico. 

A pesar de que el comercio electrónico tomó gran impulso en el mercado, y 

gracias a la facilidad que brindan las herramientas TIC, aún es necesario que las personas 

se adapten del todo a este método ya que tiene un grado de complejidad tanto para los 

emprendedores como para sus respectivos compradores.  

Además, con el pasar del tiempo se pueden implementar más beneficios para los 

colaboradores ya que el principal motivo además del interés económico es el bienestar de 

los empleados y así generar una mayor motivación y un buen ambiente laboral y 

emocional.  

Para identificar la percepción de los socios repartidores de la empresa Rappi 

frente a la oferta laboral que representa dicha organización, se aplicó un cuestionario 
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estructurado compuesto por 21 preguntas abiertas con opiniones variables para identificar 

la percepción de bienestar laboral y satisfacción al trabajar como socios repartidores, y 

así evidenciar cómo afecta el comercio electrónico en el bienestar y calidad de vida y 

reconocer las ventajas y desventajas de la misma. 

Para el diseño de la encuesta se tuvo en cuenta el factor principal: Calidad de vida 

laboral; este factor permite identificar la percepción de los empleados frente al bienestar 

laboral que perciben brinda en la empresa. Como resultado del análisis se pretende saber 

que tan satisfechos se encuentran trabajando informalmente. 

De los 20 trabajadores encuestados 19 de ellos son de sexo masculino, 15 de 

nacionalidad colombiana, los cuales conviven con sus esposas e hijos. En cuanto a las 

condiciones adecuadas para realizar su trabajo  expresan que son buenas ya que cada uno 

de ellos tiene su medio de transporte en buen estado, la mayoría se moviliza en bicicleta y  

dicen tenerlas en buen estado. 

La inducción y entrega de elementos de trabajo se ha realizado, sin embargo 

resaltan que deben comprar sus uniformes y maletas para transportar los pedidos y ser 

identificados, se analiza que la mayoría de trabajadores plantean quisieran tener una 

afiliación a  seguridad social para mejorar su calidad laboral ya que no cuentan con un 

seguro, en caso de accidente laboral la empresa no se hace responsable y los gastos los 

asume cada trabajador, sus familias en su mayoría están afiliadas al Sisbén, y quienes 

están en el régimen contributivo lo hacen como independientes, no por parte de la 

empresa. 

Las opiniones frente a los valores de los domicilios si están divididas, mientras 

unos están de acuerdo con el valor, otros indican que estos no son suficientes para las 

distancias que a veces deben recorrer. La muestra no arroja datos sobre accidentes que 

hayan tenido realizando su labor, pero si varios de ellos indican que aparte de la 

seguridad social, corren riesgo por la seguridad en las calles 

Se identifica que el mayor beneficio por unanimidad de trabajar con la empresa es 

como ellos mismos describen “ser su propio jefe” ya que pueden disponer del tiempo, así 

logran compartir espacios de calidad  con sus familias, en cuanto a la remuneración 
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recibida, vemos que para algunos no es lo suficiente, como para otros si, si se sabe 

distribuir. También podemos ver que casi todos consideran que su labor no es valorada 

directamente por la empresa, sin embargo expresan sentirse satisfechos con la labor 

realizada; y aunque dicen tener una buena relación con la empresa Rappi indican que es 

poca la comunicación que tienen con esta última.  

Finalmente la muestra nuevamente se divide en cuanto a su percepción acerca del 

alcance de sus metas y logros  personales, con respecto a la labor realizada y es que si 

bien en este caso para la mayoría el tema gira a nivel económico, por el pago de los 

domicilios y que este a veces no es suficiente para poder llevar a cabo sus metas, para 

otros también se suma el factor tiempo, pues no solo se basa en el recaudo de dinero sino 

tener tiempo disponible para hacer actividades que permitan su desarrollo y alcance de 

metas. 

Tabla 3. 

Respuestas a cuestionario. Información general 
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Tabla 4 

Respuestas a cuestionario. Bienestar laboral 
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Tabla 5 

Respuestas a cuestionario. Bienestar laboral 
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Discusión. 

 

Desde el inicio de la investigación, se esperaba encontrar planteamientos de 

modelos que dieran respuestas al problema que se enunciado: de qué manera afecta el 

comercio electrónico el bienestar laboral de empleados y colaboradores de la empresa 

Rappi en la población colombiana.  

Encontrar hallazgos que respondieran a esta pregunta y problema planteado no 

habría sido posible sin realizar un proceso de revisión bibliográfica de los autores 

mencionados en el trabajo de campo y extraer sus teorías e ideas asociadas al problema 

planteado no habría sido posible realizar una discusión entre las teorías mencionadas y la 

percepción que tiene el rappitendero  en la realidad en la que laboran en Colombia.  

Tomando como referencia la teoría del factor dual, y más exactamente los 

factores intrínsecos o motivacionales de Frederick Herzberg (1959) que están 

relacionados con el placer y experiencias satisfactorias del trabajador en el cargo, y que 

están bajo el control de la persona, pues se relaciona de manera directa con aquella 

actividad desempeñada, según los hallazgos en relación con dichos factores, como la 

satisfacción laboral, la flexibilidad horaria que manejan y el tiempo que el socio 

repartidor dispone para actividades sociales y familiares, se evidencia que para estos 

factores intrínsecos pueden estar influyendo que el socio repartidor continúe con su labor.  

Pero por otra parte tomando los factores extrínsecos o higiénicos de la  Teoría 

dual de  Herzberg (1959)  que están ‘asociados a algún grado de insatisfacción o 

sentimientos negativos que los empleados experimentan en sus puestos de trabajo, estos 

se encuentran en el ambiente que rodean a los trabajadores y las condiciones en que 

desempeñan su trabajo en la organización” se logra identificar por medio de los hallazgos 

que al momento de evidenciar dichos factores, los socios repartidores indican cierto 

grado de insatisfacción en varios de los aspectos de su labor, por ejemplo las respuestas 

de los encuestados a las preguntas que se enunciaron de la siguiente manera: ¿Cuál 

considera que es el elemento que la empresa Rappi debe atender para mejorar las 

condiciones con las que labora? ¿Considera que el trabajo realizado y la remuneración 
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recibida permitirá que alcance sus metas propuestas? podemos evidenciar que la gran 

mayoría de rappitenderos están de acuerdo con que la empresa Rappi no les brinda las 

suficientes condiciones laborales e indican que es necesario contar con prestaciones 

sociales debidas, adicional a esto también consideran que no cuentan con la suficiente 

remuneración salarial por lo cual basándonos en la teoría de los factores extrínsecos de 

Frederick Herzberg podemos afirmar que los rappitenderos se encuentran insatisfechos 

con sus condiciones laborales. 

Las investigaciones que con anterioridad se han realizado en la implementación 

de comercio electrónico, como la realizada por Tabares y Ramos (2017) infieren que esta 

forma de comercio mejora el bienestar laboral de los empleados sobre puntos como la 

autonomía, el crecimiento personal, relaciones positivas y propósitos de vida; con 

respecto a esta investigación se evidencia que con los socios repartidores si bien la 

autonomía si es un tema que rescatan de su labor, consideran que en esta modalidad con 

el modelo de negocio planteado no es fácil obtener un crecimiento personal o cumplir con 

sus logros o metas fijadas como se plantea en dicha investigación. 

 

 

Conclusiones. 

 

De los hallazgos encontrados podemos concluir que el comercio electrónico en los 

últimos años ha sido de suma importancia para la incursión de la tecnología de la 

información y comunicación, generando beneficios a muchas empresas, por la velocidad 

al momento de realizar las entregas, por la reducción en los costos de las transacciones, 

teniendo en cuenta la eficiencia en todos sus procesos. 

Por ende, se puede decir que la compra en línea, ha traído un auge extraordinario 

en el mundo del Internet, donde en un más del 82% de la población mayor de 15 años 

entra en línea, siendo el e-commerce una innovación en todas las empresas, poniendo así 

en el mercado gran variedad de productos nacionales e internacionales donde tenemos 

acceso a ellos con mayor facilidad, convirtiéndose en una ventana competitiva. 
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Por otra parte, aunque aún se tenga duda de la implementación del comercio 

electrónico, por el cambio, por la adaptación en la empresa, se debo uno arriesgar para así 

tener mayores aumentos en las ventas y alcanzar nuevas metas, donde la adopción de las 

TIC son la clave del éxito, a pesar de lo maravilloso que es, se debe aprender para 

aprovechar la tecnología para nuestro propio beneficio. 

Entonces no podemos tener miedo al auge, a lo que nos lleva a convertirnos en 

exitosos, en tener ventas subordinantes que lleve a la empresa a la productividad y tener 

un desempeño organizacional, para tener clientes satisfechos y mejor comunicación para 

entregar nuestros productos y así tener mejores procesos en los negocios, reduciendo 

costos y tiempo, de igual manera poder brindar algunos beneficios a los rappitenderos. 

A pesar de los múltiples beneficios que el comercio electrónico pueda traer a los 

rappitenderos como el tiempo en familia, los horarios, los desplazamientos; también se 

atienen a no tener los mismos beneficios de los empleados de planta los cuales si cuentan 

con prestaciones sociales y remuneraciones.  

 

Limitaciones. 

 

La principal limitación de esta  investigación corresponde a una muestra no 

representativa, si bien según los datos a finales de 2019 Rappi contaba con más de veinte 

mil “rappitenderos” la muestra que alcanzamos es mínima, y correspondería a menos del 

0,1% de la población de socios repartidores en el país, debido a que al momento de 

solicitar su participación en la investigación algunos de los rappitenderos desistieron de 

diligenciar el cuestionario.  

Adicionalmente, esta investigación se realiza en medio de la pandemia del Covid-

19 en medio del confinamiento decretado por el Gobierno Nacional, por lo cual la 

segunda limitación es la imposibilidad de aplicar la técnica de entrevista, como en 

principio se había planteado, por tanto la información recabada se ha obtenido mediante 

un cuestionario de preguntas abiertas por medio de la plataforma Google Forms, dicho lo 
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anterior también se evidenció que en algunos ítems no se obtuvieron respuestas de 

acuerdo a los lineamientos planteados en cada pregunta. 

 

Recomendaciones. 

 

Si bien la actividad que realizan los socios repartidores no tiene ningún vínculo 

legal ni laboral con la empresa Rappi por el modelo de economía que esta última propone 

donde únicamente son intermediarios entre el usuario y el establecimiento; es evidente la 

necesidad que la empresa reconozca la problemática que presentan los rappitenderos al 

realizar su labor y la brecha que esta representa en el mercado, con plataformas de 

delivery como domicilios.com, donde esta última por ejemplo a finales del año 2018 

decidió hacer el pago de seguridad social de sus domiciliarios, anteponiendo el bienestar 

laboral de quienes son la cara del negocio ante el usuario final, sabiendo que esto puede 

acarrear un mayor gasto en la operación de comercio electrónico. Por lo anterior según 

los hallazgos de la investigación es necesario que por parte de la empresa Rappi se 

realicen mejoras relacionadas a factores higiénicos o extrínsecos para la mejora de la 

calidad laboral que se ofrece actualmente a los rappitenderos y que no sea simplemente 

una labor que se realice por necesidad. 

De igual forma es importante que la actividad realizada esté amparada bajo 

lineamientos que provean seguridad a los socios repartidores, y perciban estos últimos 

que su labor es valorada. En cuanto a los rappitenderos, según los hallazgos ellos cuentan 

con los lineamientos de seguridad y con disponibilidad de tiempo para realizar sus 

domicilios y así obtener un pago por su labor; de igual manera se recomienda de acuerdo 

a la teoría de factor dual mencionada en la investigación que los socios repartidores 

reconozcan y den valor a factores intrínsecos que ellos tienen bajo su control, como la 

satisfacción de su labor, y reconocimiento de la misma tanto de la empresa como del 

usuario final. 
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Anexos. 

 

Anexo 1. Formato de consentimiento informado 
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Anexo 2. Formato de cuestionario preguntas abiertas. 
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Anexo 4. Consentimientos informados y cuestionarios aplicados. 

 

Participante 1. 

  

         

 

Participante 2. 
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Anexo 5. Evidencia toma de aplicación de cuestionario mediante código QR

 

 

 

 

 

 
Código QR de cuestionario 

 

 


