
POLITICA DE GESTION DEL TIEMPO DE ENTREGA PARA MENSAJEROS 
 

1.​ Objeto y alcance 
 
En Glovo, la optimización y la satisfacción en cada entrega son pilares de nuestro 
servicio. Por ello, la presente política tiene como objeto establecer los estándares de 
calidad y eficiencia en el tiempo de entrega de los servicios de mensajería, así como 
el proceso para su seguimiento y las consecuencias de su incumplimiento. 
 
Esta política es de aplicación obligatoria para todo el personal de la empresa con 
funciones de mensajero/repartidor. 
 

2.​ Estándares de Tiempo de Entrega 
 
Para garantizar un servicio óptimo, la empresa establece los siguientes objetivos de 
tiempo de entrega, basados en la calidad del servicio, la optimización de rutas y la 
satisfacción del cliente. 
 
A efectos de esta política, el Tiempo de Entrega se define como el periodo que 
transcurre desde el momento en que un pedido es asignado al repartidor, hasta el 
instante en que la entrega se registra como completada exitosamente, incluyendo el 
proceso de recogida y el tiempo de espera en el punto de entrega 
 
Los estándares de rendimiento respecto al Tiempo de Entrega son los siguientes: 

 
●​ Media de Tiempo por Servicio: Se establecerá un tiempo medio objetivo por 

servicio, que será comunicado y ajustado periódicamente en función de las 
zonas, volumen y tipo de vehículo. Este indicador se utilizará como referencia 
para la evaluación individual del repartidor. 

●​ Tiempo de Espera en el Punto de Entrega (WtDP): Dentro del Tiempo de 
Entrega total, se monitorizará específicamente el periodo transcurrido desde 
la llegada del repartidor al radio del punto de entrega hasta que la orden se 
marca como entregada. Un tiempo de espera en el punto de entrega excesivo 
y no justificado será considerado un incumplimiento grave, ya que impacta 
directamente la eficiencia operativa y la capacidad de recibir y realizar nuevos 
pedidos.   

 
Los tiempos máximos y estimados son calculados por nuestro sistema de gestión de 
rutas, considerando factores como la distancia, el tráfico previsto, el volumen de 
pedidos, el tipo de vehículo y las condiciones climatológicas.  
 

3.​ Factores Excepcionales y Comunicación de Incidencias 



 
Entendemos que pueden surgir situaciones imprevistas o extraordinarias que 
afecten al Tiempo de Entrega establecido para un pedido. En estos casos, el 
repartidor tiene la obligación de comunicar de forma inmediata cualquier incidencia 
que pueda provocar un retraso significativo o impedir la finalización del servicio.  
 
La comunicación de la incidencia se deberá realizar a través de la funcionalidad de 
“Accidentes e Incidencias” disponible en la APP, seleccionando la categoría 
correspondiente, añadiendo una breve descripción y las correspondientes 
evidencias. En caso de imposibilidad técnica para usar la APP, se deberá reportar a 
través del Responsable de Flota de tu Zona. 
 
Se considerarán como causas justificadas de retraso, entre otras: 
 

●​ Accidentes de tráfico o averías del vehículo no imputables al repartidor. 
●​ Condiciones meteorológicas extremas que impidan la circulación segura. 
●​ Dificultades excepcionales en la entrega como: Ausencia/retraso prolongado 

del restaurante o cliente, debidamente acreditada. 
●​ Complejidad inusual debido a la agrupación de pedidos 
●​ Imposibilidad técnica para marcar la entrega en la APP (debidamente 

justificada y comunicada de inmediato a través del chat de soporte o a su jefe 
de flota). 

 
La no comunicación de la incidencia en tiempo y forma, por los canales 
correspondientes, o la justificación de retrasos por causas no válidas, podrá ser 
considerada un incumplimiento grave. 
 

4.​ Monitorización y Seguimiento 
 

Para garantizar una evaluación objetiva y transparente del cumplimiento de los 
estándares de Tiempo de Entrega, la empresa utilizará sistemas tecnológicos 
avanzados de seguimiento GPS y de registro de entregas. Estos sistemas permiten 
monitorizar el Tiempo de Entrega de forma objetiva y precisa, incluyendo el Tiempo 
de Espera en el Punto de Entrega (WtDP)  
 
Los datos de rendimiento serán procesados de forma individualizada y analizados 
periódicamente por personal del equipo de operaciones. Se realizarán revisiones de 
rendimiento de forma regular, con una periodicidad mínima semanal, aunque 
podrán ser más frecuentes en el caso de que se detecten desviaciones significativas 
respecto a los estándares establecidos.   
 



Los resultados serán compartidos con el mensajero afectado para su conocimiento y, 
si es necesario, para establecer planes de mejora. 
 

5.​ Formación y Medios 
 
La empresa se compromete a proporcionar la formación necesaria sobre el uso de 
las herramientas de gestión de rutas y navegación, en caso de que el mensajero lo 
necesitara, debiendo solicitarlo a su Responsable de Flota. 
 
Los mensajeros tienen la responsabilidad de utilizar estas herramientas de forma 
efectiva y de mantener su vehículo en condiciones adecuadas para el reparto. 
 

6.​ Consecuencias del Incumplimiento 
 
El incumplimiento de los estándares de Tiempo de Entrega establecidos en esta 
política, la falta de diligencia, la no comunicación inmediata de incidencias, el uso de 
canales no autorizados para dicha comunicación o la falsedad en la justificación de 
retrasos, serán considerados faltas disciplinarias graves que podrán dar lugar a las 
sanciones previstas en el Convenio Colectivo Estatal de Empresas de Mensajería y/o 
el Estatuto de los Trabajadores. En concreto:  
 

-​ Artículo 47.4 del Convenio colectivo de aplicación: “La desobediencia a las 
órdenes e instrucciones del empresario o mandos superiores en el ejercicio 
regular de sus facultades directivas. Si implicase quebranto manifiesto de la 
disciplina o de ella se derivase perjuicio grave y notorio para la empresa o 
compañeros de trabajo, se considerará falta muy grave 

-​ Artículo 47.12 del Convenio colectivo de aplicación: “Demorar la realización de 
un servicio encomendado fingiendo avería o accidente, extravío de la 
mercancía, robo de la moto o de cualquiera de sus elementos, problemas de 
tráfico o cualquier otro inconveniente inexistente”. 

-​ Artículo 54.2.d) del Estatuto de los Trabajadores: “La transgresión de la buena 
fe contractual, así como el abuso de confianza en el desempeño del trabajo”. 

-​ Artículo 54.2.e) del Estatuto de los Trabajadores: “La disminución continuada y 
voluntaria en el rendimiento de trabajo normal o pactado”. 

 
 
La gradualidad de las sanciones se aplicará en función de la gravedad de la falta, la 
reiteración de la conducta, el perjuicio causado a la empresa o al cliente,  y las 
circunstancias concurrentes, de conformidad con lo establecido en el Convenio 
colectivo de aplicación y la normativa laboral vigente. 
 

7.​ Entrada en vigor 



 
La presente política será efectiva desde su fecha de notificación y será comunicada a 
cada mensajero a través de su correo electrónico. 


