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Resumen

El presente trabajo se realiza con el fin de presentar la problemética en la
rotacion de personal en la empresa Servientrega S.A, en la ciudad de Bogota,
donde queda la sucursal principal del proceso de logistica con los auxiliares de
bodega; de acuerdo a la investigacion, nos damos cuenta que por falta de
informacion y capacitacion no se indican realmente las funciones que debe
realizar la persona y cuando llegan a su puesto de trabajo se dan cuenta que
deben realizar las tareas de dos o tres personas méas por un mismo sueldo, lo que

genera una gran desmotivacion.

El objetivo general es poder formular un plan de mejoramiento para el
proceso de induccion y capacitacion en la empresa Servientrega S.A, que
contribuya a mitigar la alta rotacion de personal en el area de logistica. Para esto
se realiz6 una encuesta al personal de la compafiia en la sede principal, con fin
de determinar el grado de satisfaccion que tienen los colaboradores frente a la

compafiia.

Donde se puedo determinar que la mayoria de las personas se encuentran
insatisfechas con su trabajo, mas del 30% de las personas llevan menos de 6
meses y sienten que trabajo no esta siendo bien remunerado; este resultado
indica que es un tema preocupante para la organizacion y la mayoria opina que
es por falta de conocimiento y falta de capacitacion al momento del ingreso a la

empresa.



Se generan una serie de recomendaciones para empresa de Servientrega
S.A, donde inicialmente la persona encargada del proceso de induccion debe
tener claras las funciones y actividades a realizar por el personal, para mitigar
futras deserciones; por otro lado las directivas de la compafiia deben realizar una
analisis con base en los salarios de todo el personal ya que consideran que es
muy bajo y no esta todo incluido ya que se cuenta con un salario mixto y los

contratos son por obra labor con empresas outsourcing

Palabras claves: Rotacion de personal, capacitacion, salarios,

insatisfaccion y

desmotivacion.



Abstract

The present work is carried out in order to present the problem in
personnel rotation in the company Servientrega S.A, in the city of Bogota where
its principal is, especially in the logistics process with the warehouse assistants;
since due to lack of information and training they do not really indicate the
functions that the person must perform and when they arrive at their job they
realize that they must perform the tasks of two or three other people for the same

salary, which generates a great demotivation.

The general objective is to be able to formulate an improvement plan for
the induction and training process at Servientrega S.A, which contributes to
mitigating the high staff turnover in the logistics area. For this, a staff survey
was carried out in order to determine the degree of satisfaction that employees

have with the company.

Where it can be determined that the majority of people are dissatisfied
with their work, more than 30% of people have been working for less than 6
months and feel that their work is not being well-paid; which indicates that it is
a worrying issue for the organization and the majority believes that it is due to

lack of knowledge and lack of training at the time of entry to the company.

A series of recommendations are generated for Servientrega S.A, where
initially the person in charge of the induction process must be clear about the

functions and activities to be carried out by the staff, in order to avoid future
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problems; On the other hand, the company's directors must carry out an analysis
based on the salaries of all staff since they consider that it is very low and not
everything included since there is a mixed salary and the contracts are for work

with companies outsourcing.

Keyword: Personnel turnover, training, salaries, dissatisfaction and

demotivation.
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Introduccion

El presente trabajo busca darle solucion a una problematica hallada en el
proceso de capacitacion e induccion, identificado en la empresa de Servientrega
S.A., justo en el area de logistica (almacenamiento), con el fin de mitigar la alta
rotacion de personal, esto permitiendo minimizar los costos de contratacion.

La investigacion pretende definir mejoras en el proceso de publicacion
de vacantes, induccion y capacitacion para cada cargo, ajustandose a las
necesidades de la empresa y valorando las habilidades y competencias de cada
prospecto. Este enfoque permitird no solo reducir la rotacion de personal, sino
también mejorar la satisfaccion y el rendimiento laboral. Un estudio de Baez y
Godmez (2020) sobre préacticas de seleccion de personal en Colombia, destaca la
importancia de contar con un proceso que evalte adecuadamente las
competencias y capacidades de los candidatos, lo cual es un objetivo central de
esta investigacion.

Lo cual permite ampliar el conocimiento y el manejo del proceso de
seleccidn hasta la contratacion y capacitacion del personal, en basqueda de
hallar y planear estrategias de mejora que apunten a una pronta solucion

negocios acorde a las necesidades del mercado.

18
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Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo desarrollar un proceso de
induccidn a través de un enfoque administrativo, con el fin de mitigar la
problematica de la alta rotacion de personal en el area de logistica de Servientrega
S.A., ubicada en la ciudad de Bogota. Este estudio es de gran importancia, ya que
se fundamenta en datos reales que reflejan una situacion critica que requiere orden
y estrategias de mejoramiento efectivas.

La investigacion se enfocara en entender las razones subyacentes detras de
la constante rotacién de los auxiliares de bodega, un problema que ha afectado
significativamente el desempefio y la estabilidad del equipo de trabajo. Dado que
el recurso humano es uno de los activos mas valiosos e indispensables de la
empresa, es fundamental abordar los factores que han sido pasados por alto o
subestimados durante el proceso de contratacion.

Al establecer parametros mas definidos para la seleccion y capacitacion
del personal, se espera fomentar un mayor sentido de pertenencia entre los
empleados, lo cual redundara en una mejora del desempefio tanto individual como
grupal, impactando positivamente a la compafiia. La investigacion también
considera que la permanencia prolongada de los colaboradores dentro de la
organizacion puede llevar a un estado de confort que, si no se gestiona
adecuadamente, puede reducir la motivacion y el compromiso de los empleados,
afectando su desempefio.

La rotacion de personal ha representado un desafio importante para

Servientrega S.A., ya que, aungue la empresa tiene la capacidad de reclutar
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nuevos trabajadores rapidamente gracias a su reputacion, la constante entrada y
salida de empleados genera pérdidas en términos de productividad y eficiencia del
equipo. Ademas, este fendmeno conlleva una fuga de informacion valiosa y un
incremento en los costos asociados a la induccion, contratacion y formacion de

nuevos empleados.

Finalmente, esta investigacion permitira identificar los principales factores
que contribuyen a la rotacion de personal, no solo entre los nuevos empleados,
sino también entre aquellos con experiencia y conocimientos profundos, quienes
son considerados clave para el éxito operativo de la empresa. El analisis y las
recomendaciones derivadas de este estudio ofreceran a Servientrega S.A.
herramientas para fortalecer sus procesos de retencion de talento y mejorar su

eficiencia organizacional.
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Objetivos

Objetivo General

Interiorizar las tematicas de compensacion, tipos de compensacion,
objetivos de la evaluacién de desempefio, los sistemas, métodos de evaluacion de
desempefio y el proceso de evaluacion del desempefio, para crear estrategias desde
la retribucion y beneficios que permitan medir el talento y rendimiento del talento
humano.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual del proceso de induccién y capacitacion en
la empresa de Servientrega SA. del municipio de Bogota.

Establecer estrategias de induccion y capacitacion para empresa
Servientrega S.A. del municipio de Bogota que permitan disminuir los tiempos de
entrega.

Proponer un plan de accion para el mejoramiento del proceso de induccién
y capacitacion de la empresa Servientrega S.A. contribuyendo a mitigar la alta
rotacion de personal en el area de logistica.

Generar un documento donde se pueda evidenciar las actividades de cada
proceso para no sobrecargar al personal y brindarle la induccion y capacitacion de

manera adecuada.
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Descripcion del Problema

Servientrega S.A., una empresa clave en el sector de mensajeria 'y
paqueteria en Colombia, enfrenta un desafio significativo en la retencion de su
personal, particularmente en el area de logistica y almacenamiento en sus bodegas
de Bogota. Desde el afio 2020, se ha observado que el nuevo personal no recibe una
induccidn y capacitacion adecuadas, lo que ha llevado a una comprensién
insuficiente de las responsabilidades del puesto. Esta falta de preparacion integral,
sumada a la ausencia de un plan de acompafiamiento para los nuevos colaboradores,
ha generado una alta rotacion de personal, lo que repercute negativamente en la
moral del equipo y en la percepcion general de la empresa.

El impacto de estos problemas es doble. Por un lado, se incrementan los
costos asociados con la contratacion y formacion de nuevos empleados, y por otro,
se afecta el ambiente laboral, lo que contribuye a una disminucién en la
productividad y calidad del servicio. Ademas, la rotacion constante genera
inestabilidad en el equipo de trabajo, lo que a su vez exacerba la carga laboral de
los colaboradores permanentes.

Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE,
2024), el sector de servicios de mensajeria, que incluye a Servientrega S.A., ha
experimentado un aumento del 10.1% en los salarios promedio en el afio movil
hasta junio de 2024. Sin embargo, este aumento salarial no ha sido suficiente para
retener al personal, ya que el personal ocupado total en este subsector ha

disminuido en un 8.3% durante el mismo periodo. Estos datos subrayan la gravedad



23

del problema de retencion en la empresa, sugiriendo que los aumentos salariales por

si solos no abordan las causas subyacentes de la rotacion de personal.re

La importancia de préacticas efectivas de induccion y capacitacion se destaca
en estudios previos realizados en la empresa. Segin Michel, Johan y Héctor de la
Universidad Catolica de Cali, solo un 59% de los empleados siente que sus aportes
han sido incluidos en los lineamientos de la empresa, lo que indica una falta de
integracion de los empleados en la toma de decisiones organizacionales. Ademas,
aunque el 93% de los empleados se siente satisfecho con las capacitaciones, un 7%
considera que no siempre son Utiles para sus roles especificos, lo que sugiere la
necesidad de personalizar y mejorar los programas de formacion para que sean mas
efectivos y relevantes.

El enfoque de esta investigacion se centrara en analizar las causas y efectos
de la rotacion de personal en Servientrega S.A., con el objetivo de desarrollar
estrategias innovadoras que no solo mejoren la retencion del personal, sino que
también contribuyan a un ambiente laboral més positivo y productivo. La
investigacion abordara especificamente la implementacion de practicas de
induccion y capacitacion adaptadas a las necesidades del sector de mensajeria, lo
que permitira a Servientrega S.A. y a otras empresas del sector mejorar sus

procesos internos y, en ultima instancia, su competitividad en el mercado.
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Marco de Referencia

Marco Legal

En el contexto de Servientrega S.A., una de las principales empresas de
mensajeria y paqueteria en Colombia, el marco legal juega un papel crucial para
abordar los desafios de retencidn de personal y mejorar los procesos de induccion
y capacitacion. A continuacion, se detalla como cada legislacion y normativa es
relevante para esta investigacion

Cddigo Sustantivo del Trabajo (CST)

Caodigo Sustantivo del Trabajo, regido por la Ley 50 de 1990 y la Ley 100
de 1993, establece los principios fundamentales que regulan las relaciones
laborales en Colombia. Esta legislacion define los derechos y responsabilidades
tanto de empleadores como de empleados, e incluye disposiciones especificas
sobre la capacitacion y las condiciones laborales (Codigo Sustantivo del Trabajo,
Ley 50 de 1990, Articulo 14). Para Servientrega S.A., cumplir con estas
normativas no solo es una obligacién legal, sino que también es esencial para
proporcionar una formacion adecuada a los nuevos empleados, lo que puede
reducir la rotacion de personal y mejorar el desempefio organizacional.

Ley 1010 de 2006

También conocida como la Ley de Acoso Laboral, establece directrices
para prevenir y sancionar el acoso en el lugar de trabajo. Esta ley es
particularmente relevante para Servientrega S.A., ya que un entorno libre de acoso

laboral es crucial para mantener la moral alta y reducir la rotacién de empleados.
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La implementacion de un ambiente laboral respetuoso y seguro no solo contribuye
a la satisfaccion de los empleados, sino que también fortalece su compromiso con
la empresa (Ley 1010 de 2006, Articulo 2).

Ley 1429 de 2010

La Ley 1429 de 2010 fomenta la formalizacion del empleo y promueve la
inversion en la capacitacion de los trabajadores. Para Servientrega S.A., esta ley
subraya la importancia de invertir en programas de formacion que sean efectivos y
que respondan a las necesidades especificas del sector. La ley incentiva a las
empresas a desarrollar y mantener programas de capacitacion robustos, lo cual
puede ser una herramienta clave para mitigar la alta rotacién de personal al
mejorar la calidad de la formacion recibida por los empleados (Ley 1429 de 2010,
Articulo 12).

Ley 50 de 1990

Ademas de las reformas al Cédigo Sustantivo del Trabajo, la Ley 50 de
1990 introduce mejoras en los procesos de capacitacion y desarrollo profesional.
Esta ley enfatiza la necesidad de actualizar los programas de formacion para que
sean relevantes y Utiles para los empleados en sus roles especificos. Para
Servientrega S.A., adherirse a estos principios significa desarrollar programas de
induccion que se adapten a las demandas del trabajo y a las expectativas de los
empleados, contribuyendo asi a una menor rotacion y a una mayor eficiencia

operativa (Ley 50 de 1990, Articulo 34).
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Guias de la Superintendencia de Sociedades

La Superintendencia de Sociedades ofrece directrices sobre la gestion del
talento humano, incluyendo la implementacidn de préacticas efectivas de induccién
y capacitacion. Estas guias proporcionan un marco para que Servientrega S.A.
disefie y ejecute un plan de formacién que cumpla con los estandares de calidad
requeridos. Implementar estas recomendaciones puede ayudar a mejorar la
integracion de los nuevos empleados y a fortalecer el compromiso del personal
existente (Superintendencia de Sociedades, Guias sobre Gestidn del Talento

Humano).

Convenios de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

Los convenios de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), como
el Convenio 155 sobre Seguridad y Salud en el Trabajo, establecen estandares
internacionales para la proteccion y desarrollo de los trabajadores. Estos
convenios son esenciales para Servientrega S.A., ya que aseguran que las
practicas de induccién y capacitacion no solo cumplan con las leyes locales, sino
que también se alineen con las mejores practicas internacionales. Esto puede
mejorar la reputacion de la empresa y su competitividad en el mercado global
(Convenio 155 sobre Seguridad y Salud en el Trabajo, OIT).

En conclusidn, el cumplimiento con estas leyes y directrices no solo
garantiza que Servientrega S.A. esté en conformidad con la legislacion vigente,

sino que también proporciona una base sélida para desarrollar estrategias efectivas
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que aborden la rotacién de personal y mejoren el ambiente laboral. La
investigacion y las recomendaciones derivadas de este marco legal permitiran a la
empresa optimizar sus procesos de induccion y capacitacion, fortaleciendo asi su

estructura organizacional y su desempefio en el sector.
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Marco Tebrico

Teoria del Capital Humano

Gary Becker (1964): La teoria del capital humano sostiene que "la
inversion en educacion y capacitacion de los empleados aumenta su
productividad y, por ende, los beneficios para la empresa™. Aplicado a
Servientrega S.A., una induccion y capacitacion adecuadas pueden reducir la
rotacion de empleados y mejorar los resultados operativos y financieros.

Teoria de la Gestion del Conocimiento

Nonaka & Takeuchi (1995): Esta teoria se centra en la creacion,
comparticién y aplicacion del conocimiento dentro de una organizacién. La
implementacién de programas efectivos de induccion y capacitacion en
Servientrega S.A. puede facilitar la transferencia de conocimientos cruciales
para nuevos empleados, mejorando asi su desempefio y reduciendo la rotacion.

Teoria del Ajuste Persona-Organizacion

Chatman (1989): Esta teoria destaca la importancia de la congruencia
entre los valores, cultura y objetivos de una organizacién y los de sus
empleados. Un proceso de induccién bien disefiado puede alinear a los nuevos
empleados con la cultura y valores de Servientrega S.A., reduciendo la
probabilidad de rotacion.

Teoria del Aprendizaje Organizacional

Argyris & Schon (1978): El enfoque en el aprendizaje continuo es

crucial para el desarrollo de programas de induccién y capacitacion efectivos.



Este enfoque ayuda a las organizaciones a crear, retener y transferir
conocimientos de manera eficiente.

Teoria de la Motivacion y Satisfaccion Laboral

Maslow (1943), Herzberg (1959), Vroom (1964): Estas teorias son
relevantes para entender como un buen proceso de induccién y capacitacion
puede influir en la motivacion y satisfaccion de los empleados, y como esto
puede impactar la retencion del personal en

Servientrega S.A.

Teoria de Sistemas

Bertalanffy (1968): Analizar cobmo el proceso de induccion y
capacitacion se interrelaciona con otros sistemas y procesos dentro de
Servientrega S.A. es crucial. Comprender estas interrelaciones ayuda a disefiar
un plan de mejoramiento integral que abarque todas las areas operativas y
estratégicas.

Autores Relevantes en Induccion y Capacitacion en Empresas de Logistica

Michael Armstrong

Armstrong (2014): En su obra "Handbook of Human Resource
Management Practice”, Armstrong enfatiza la importancia de los programas de
induccidn y capacitacion bien estructurados en la integracién y retencion de

empleados. Destaca que en industrias como la logistica, donde la precision y la

29
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eficiencia son cruciales, estos programas son fundamentales para asegurar que el
personal esté debidamente preparado y alineado con los objetivos operativos.

Richard M. Steers

Steers (1977): En "Organizational Behavior", Steers aborda como la
induccion y capacitacion efectivas pueden influir positivamente en el
comportamiento organizacional, particularmente en términos de productividad y
satisfaccion laboral. En el contexto de la logistica, esto se traduce en empleados
mejor preparados para manejar las complejidades de la cadena de suministro.

Karen E. Watkins & Victoria J. Marsick

Watkins & Marsick (1993): En "Sculpting the Learning Organization™,
las autoras subrayan la importancia del aprendizaje continuo y la capacitacion
en el desarrollo de una organizacién que aprende. Aplicado a Servientrega S.A.,
esto significa crear un entorno donde los empleados estén constantemente
actualizandose y mejorando sus habilidades para adaptarse a los cambios en la
logistica y el almacenamiento.

James P. Womack & Daniel T. Jones

Womack & Jones (1996): En su obra "Lean Thinking", los autores
exploran cémo la induccidn y capacitacion son esenciales para implementar
practicas lean en la logistica. Resaltan que la formacion continua y la alineacion
de los empleados con los principios lean pueden llevar a mejoras significativas
en la eficiencia y reduccion de desperdicios en la cadena de suministro.

Robert L. Katz



Katz (1955): En su articulo "Skills of an Effective Administrator”, Katz
describe las habilidades necesarias para la gestion efectiva, enfatizando la
importancia de la capacitacion técnica y humana. En el contexto de la logistica,
Katz destaca que la capacitacion técnica en sistemas de gestion de inventarios y
habilidades interpersonales para la colaboracion en equipo son cruciales para el
éxito.

Antecedentes y Estudios Relevantes

Michel, Johan y Héctor (20XX): Investigaciones previas de la
Universidad Catdlica de Cali indican que solo el 59% de los empleados sienten
que sus aportes han sido incluidos en los lineamientos de la empresa. Esto
subraya la necesidad de mejorar la comunicacion y la participacion en
Servientrega S.A. mediante programas de induccion y capacitacion efectivos.

Aplicando estas teorias y autores, Servientrega S.A. puede desarrollar
programas de induccion y capacitacion que no solo mejoren el desempefio y la
retencion de empleados, sino que también fomenten un ambiente laboral

positivo y alineado con los objetivos estratégicos de la empresa.
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Metodologia de Investigacion

Tipo de Investigacion

La investigacion es de caracter descriptivo y exploratorio. El objetivo
descriptivo es detallar el estado actual del proceso de induccion y capacitacion en
el sector logistico de la empresa Servientrega S.A., mientras que el proposito
exploratorio busca identificar los factores y posibles soluciones que podrian estar
conduciendo a altos niveles de rotacién de personal.

Enfoque y Método

La investigacion utiliza un enfoque mixto, combinando métodos
cuantitativos y cualitativos. Los datos cuantitativos se emplearan para medir la
satisfaccion y percepcion de los colaboradores, proporcionando una vision
numérica y objetiva del estado actual. El enfoque cualitativo permitira obtener una
comprension mas profunda de las experiencias y opiniones de los empleados
sobre los procesos de induccidn y capacitacion, capturando matices y detalles que
los datos numéricos por si solos no podrian revelar.

Disefio del Estudio

El estudio se realizara en Servientrega S.A., especificamente en el area de
logistica en Bogota. Se analizaran los procesos de induccién y capacitacion
establecidos por la gerencia de recursos humanos, liderada por Luz Yadira Herran

Granados. Se recopilaran datos de exempleados, empleados recién ingresados y
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personal con més de un afio de antigliedad, con el fin de obtener una perspectiva
variada y centrada.

Recoleccion de Datos

Instrumento de Recoleccién de Datos

Encuestas: Se disefiard y aplicara una encuesta para medir la satisfaccion y
percepcion de los empleados en el area de logistica, enfocandose en aspectos
especificos del proceso de induccidn y capacitacion.

Entrevistas Semi-estructuradas

Se realizaran entrevistas a un grupo seleccionado de empleados para
profundizar en sus experiencias y opiniones sobre el proceso de induccion y
capacitacion.

Fuentes Primarias y Secundarias

Fuentes Primarias

Datos obtenidos directamente mediante encuestas y entrevistas a
empleados y exempleados del area de logistica de Servientrega S.A.

Fuentes Secundarias

Documentos internos de la empresa, estudios previos sobre la rotacion de
empleados y los procesos de induccion en otras empresas del sector logistico, asi

como informacion del DANE. (2024)
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Anadlisis de Datos

Cuantitativo

Los datos de las encuestas se analizaran utilizando técnicas estadisticas
descriptivas para identificar tendencias y patrones en la satisfaccion y percepcion
de los empleados.

Cualitativo

Las entrevistas se analizaran utilizando el anélisis de contenido,
identificando temas recurrentes y significativos en las experiencias y opiniones de
los empleados.

Resultados Esperados

Este enfoque integral permitira proporcionar una vision completa de las
fortalezas y debilidades del proceso de induccion y capacitacion en Servientrega
S.A. Los resultados serviran de base para presentar recomendaciones sélidas, con
el objetivo de mejorar la retencion de talento y optimizar el desempefio del
personal en el area de logistica.

Cronograma

Este cronograma garantiza un abordaje sistematico y detallado del
problema, permitiendo desarrollar soluciones préacticas y efectivas para mejorar el

proceso de induccidn y capacitacion en Servientrega S.A.

Preparacién y Disefio del Estudio: 2 semanas
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Recoleccion de Datos: 4 semanas

Encuestas: 2 semanas

Entrevistas: 2 semanas

Analisis de Datos: 3 semanas

Analisis Cuantitativo: 1 semana

Analisis Cualitativo: 2 semanas

Elaboracion del Informe y Recomendaciones: 2 semanas
Presentacion de Resultados: 1 semana

Andlisis y Tratamiento de la Informacion

Este analisis se llevara a cabo con las herramientas de analisis que ofrece
Google Forms y su integraciéon con Google Sheets. Las medidas de tendencia
central y medidas de dispersion se usaran para identificar las frecuencias y
porcentajes de cada una de las respuestas relacionadas en la encuesta, lo que
significa que las encuestas son las variables e independientes. También se
utilizaran los graficos automaticos creados por Google Forms para generar los
datos y hacer un andlisis mas claro y eficiente.

El andlisis cualitativo, por otro lado, se aprovechara el analisis del
contenido para procesar las encuestas. Por su parte, este proceso sera responsable
de rastrear los temas y patrones comunes entre las diferentes opiniones de los

empleados sobre los factores que afectan al rendimiento de sus tareas.
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Poblacion y Muestra

Poblacion: Todos los empleados activos en el area de logistica de la
empresa Servientrega S.A. en Bogota. Muestra: Se seleccionard una muestra
aleatoria de 129 empleados del area de logistica.

Calculo del Tamarfo de la Muestra

El tamafio de la muestra se calculara utilizando la formula para

poblaciones finitas:

N Epll-g

n=+e2(N-1)+z 2p-(1-p)

Donde: n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion (193 empleados en el &rea de logistica de la
empresa

Servientrega S.A.)

Z = Valor Z correspondiente al nivel de confianza (por ejemplo, 1.96 para
un nivel de confianza del 95%) p = Proporcidon esperada (0.5 se usa cuando la
proporcion esperada no se conoce) e = Margen de error (0.05 para un margen de

error del 5%) Aplicacién de la formula:

B 193-1.96%-0.5- (1 —0.5)
n -~ 0.052(193 — 1) + 1.962 - 0.5 - (1 — 0.5)

o 193 -3 -8416 - 0.25
N 0.0025 - 192 + 3.8416 - 0.25

193 - 0.9604

N~ 0.48 + 0.9604



185.3592
n= 14404

n =128.68

Disefio del Instrumento de Recoleccion de Datos

A continuacion, se evidencia el disefio de recoleccion de datos el cual
representa un enfoque cuantitativo por medio de la aplicacion de la siguiente a
193 empleados de del area de almacenamiento activos en contratacion por la

empresa Servientrega S.A.

Tabla 1
Cuestionario de investigacion
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¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en Servientrega S.A.?

Menos de 6 meses
Entre 6 meses y 1 afio
Entre 1y 3 afios

Mas de 3 aflos

¢t Como calificaria su satisfaccion general con su trabajo en el &rea de almacenamiento y bodega?

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho

¢Cudles son las principales quejas que tiene respecto a su trabajo? (Puede seleccionar mas de una opcion)

Sobrecarga de trabajo Falta de reconocimiento
Problemas con la administracion

Salarios bajos

Falta de oportunidades de crecimiento
Condiciones de trabajo inseguras

Equipos o herramientas inadecuadas

En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la comunicacién con sus supervisores?
(Muy mala)

(Mala)

(regular)

(Buena)

(Muy buena)
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¢Siente que su trabajo esta adecuadamente valorado por la empresa?
Si

No

No estoy seguro

¢ Ha recibido capacitacion adecuada para realizar sus tareas de manera eficiente y segura?
Si

No

Parcialmente

¢ Ha tenido problemas de comunicacion con sus compafieros por falta de una buena capacitacion?
Si, frecuentemente

Si, ocasionalmente

No

; Con qué frecuencia siente que su carga de trabajo es excesiva?
Siempre

Frecuentemente A veces

Rara vez

Nunca

¢ Ha presentado alguna queja formal respecto a su trabajo?
Si
No

; Qué sugerencias tendria para mejorar su experiencia laboral en el area de almacenamiento y bodega?
Mejorar la capacitacion

Incrementar los salarios

Mejorar las condiciones de trabajo

Aumentar el personal para reducir la carga de trabajo

Mejorar la comunicacién con la administracion

Proveer mejores herramientas y equipos

Fuente: Creacion propia grupo de trabajo



Resultados

Se obtuvieron los siguientes resultados, a partir de la aplicacion

del instrumento de recoleccion de datos (ver apéndice A)

Primer Resultado

Figura 1 Experiencia Laboral

¢Cudnto tiempo lleva trabajando en Servientrega?
129 respuestas

@ Menos de 6 meses

@ Entre 6 meses y 1 afio
@ Entre 1y 3 afios

@ Mas de 3 afos

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

Como resultado de la encuesta hemos encontrado que el porcentaje mas
bajo con 14.7%, es de los colaboradores que estan con mas de 3 afios, sin
embargo, el valor a analizar cuenta con 34.9% que son entre 6 meses 1 afio, se
puede tomar que el personal no esta durando en la compafiia por la mala

organizacion al momento de seleccion de personal.
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Segundo Resultado

Figura 2 Nivel de Satisfaccion

¢Coémo calificaria su satisfaccion general con su trabajo en el area de almacenamiento y bodega?
129 respuestas

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho

) Neutral

@ satisfecho

@ Muy satisfecho

Fuente Realizado por el grupo 101007_13

Dentro del personal que se encuentra dentro de la compafiia
directamente, observamos que un 34.9% esta insatisfecho por parte de su trabajo
en bodega y almacenamiento, este personal por lo general es el que renuncia por
no ver una buena ejecucion del proceso, seguimos con un 31% neutral, donde
solo van porque necesitan el empleo para cubrir los gastos que tenga en el
momento.

Tercer Resultado

Figura 3 Rango de Quejas
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¢Cudles son las principales quejas que tiene respecto a su trabajo? (Puede seleccionar mas de una
opcion)
129 respuestas

Sobrecarga de trabajo 43 (33,3 %)

Falta de reconocimiento —57 (44,2 %)

Problemas con la administracion —58 (45 %)
Salarios bajos —62 (48,1 %)
Falta de oportunidades de crec... —43 (33,3 %)
Condiciones de trabajo inseguras 49 (38 %)

—34 (26,4 %)

Equipos o herramientas inadec...

0 20 40 60 80

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

De acuerdo a las quejas con las que cuenta por parte de la organizacion,
nos damos cuenta que la mayor insatisfaccion de los colaboradores es por los
salarios tan bajos que los que cuenta la organizacion, lo que esta pasando es que
se estan recargando de trabajo y no se justifican los pagos realizados en la
noémina, preocupa que la falta de conocimiento y problemas con la
administracién no es mucha la diferencia que se lleva, sucede porque como el
personal no esta altamente calificado para el cargo, se dirige a la parte
administrativa y no le brindan la informacion adecuada, sino que por el
contrario se evidencia que se comunican de manera agresiva y por ende el
colaborador desiste de continuar en la compafiia o de no volver a preguntar y

realizar el trabajo de manera que genere un clima laboral negativo.
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Cuarto Resultado

Figura 4 Nivel de Comunicacion

En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la comunicacion con sus supervisores?

129 respuestas

® 1 (Muy mala)
® 2 (Mala)

3 (Regular)
® 4 (Buena)
@ 5 (Muy buena)

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

Al momento de dirigirse a los supervisores hemos evidenciado que por
lo general no es tan mala la comunicacidn, sin embargo, para ser el 39.5% de las
personas que son neutral es porque no preguntan y si lo comparamos con la
parte de mala con 25.6%, hemos entendido que ya no se genera comunicacion,
por respuestas de manera no adecuadas, donde prefiere buscar informacion por

otra fuente, por ejemplo, las personas con mas tiempo en la compafiia.

Quinto Resultado

Figura 5 Valor Laboral
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¢Siente que su trabajo estd adecuadamente valorado por la empresa?
128 respuestas

® S
@® No

@ No estoy seguro

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

Después analisis anteriormente se llega al momento de validar que no es
de manera adecuada el trato ni las condiciones del trabajo, evidencia que el
46.9%no0 cuenta con una valoracion en el trabajo, no se reconoce el esfuerzo

realizar por diariamente.

Sexto Resultado
Figura 6 Capacitacion Eficiente

¢Ha recibido capacitaciéon adecuada para realizar sus tareas de manera eficiente y segura?
129 respuestas

® si
@® No

@ Parcialmente

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13



Contando las falencias con las que cuenta la empresa evidenciamos que
el problema principal es la falta de conocimiento de las funciones al cargo, es
decir, que no cuentan con la capacitacion desde un comienzo, contando con el
38.8% del personal de la organizacién, sigue con un 35.7%, el personal que le

han dado capacitacion de manera parcial de las funciones del cargo.

Séptimo Resultado

Figura 7 Nivel de Carga Laboral

¢Con qué frecuencia siente que su carga de trabajo es excesiva?
129 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
) A veces

@® Rara vez

@ Nunca

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

De tanta rotacion que se evidencia en el cargo hemos llegado a contar
con un 26.4% rara vez tiene una sobrecarga laboral, donde se evidencia que no
realizan el trabajo de otros, y cumplen solo con las funciones que les han
indicado, sin embargo, contamos con el 22.5% del personal donde se encuentra
que frecuentemente se evidencia que si realiza trabajo extra al que le
corresponde esto permitiendo que se genere un ambiente laboral negativo,

porque cada uno tiene una percepcion distinta de lo que se debe realizar.
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Octavo Resultado

Figura 8 Radicacion de Quejas Laborales

¢Ha presentado alguna queja formal respecto a su trabajo?

128 respuestas

® Si
® No

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

Después de contar con tantas observaciones a mejorar, hemos notado
gue no contamos con un personal confiado para poder presentar una queja
formal dentro de la organizacién, se puede tomar por miedo a una despedida o a
que siga de manera igual y no contraten mas personal.

Noveno Resultado

Figura 9 Inconvenientes en la Comunicacion
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¢Ha tenido problemas de comunicacién con sus compaferos por falta de una buena
capacitacion?
129 respuestas

@ Si, frecuentemente
@ Si, ocasionalmente

@ No

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

Se cuenta con un personal que no esta altamente capacitado, que no
cuenta con una buena comunicacion con los supervisores y adicionalmente a
ello contamos con un 43.4% de personal que no cuenta con una buena
comunicacion con los compafieros de trabajo, esto evidenciando de donde se
genera un mal ambiente laboral.

Decimo Resultado
Figura 10 Sugerencias

¢Qué sugerencias tendria para mejorar su experiencia laboral en el drea de almacenamiento y
bodega?

129 respuestas

@ Mejorar la capacitacion
@ Incrementar los salarios

@ Mejorar las condiciones de trabajo
A @ Aumentar el personal para reducir la
carga de trabajo
@ Mejorar la comunicacién con la
ﬂ administracion

@ Proveer mejores herramientas y equipos

@ Ofrecer méas oportunidades de
crecimiento profesional




47

Fuente: Realizado por el grupo 101007_13

El personal encuestado le da la solucion a la organizacion contando con
un 25.6%, solicitan contratar personal para reducir la carga laboral diaria,
adicional con un 16.3%, intentar ver de manera oportuna, que debe mejorar la
comunicacion con la parte administrativa, y adicional a ello, con un 15.5%,
indican que necesitan un incremento de salario por las funciones adicionales que
realizan ya que al momento de la induccién no es clara la informacion.

Contando las falencias con las que cuenta la empresa evidenciamos que
el problema principal es la falta de conocimiento de las funciones al cargo, es
decir, que no cuentan con la capacitacion desde un comienzo, contando con el
38.8% del personal de la organizacidn, sigue con un 35.7%, el personal que le
han dado capacitacién de manera parcial de las funciones del cargo.

De tanta rotacion que se evidencia en el cargo hemos llegado a contar
con un 26.4% rara vez tiene una sobrecarga laboral, donde se evidencia que no
realizan el trabajo de otros, y cumplen solo con las funciones que les han
indicado, sin embargo, contamos con el 22.5% del personal donde se encuentra
que frecuentemente se evidencia que si realiza trabajo extra al que le
corresponde esto permitiendo que se genere un ambiente laboral negativo,

porque cada uno tiene una percepcion distinta de lo que se debe realizar.

Después de contar con tantas observaciones a mejorar, hemos notado
que no contamos con un personal confiado para poder presentar una queja
formal dentro de la organizacion, se puede tomar por miedo a una despedida o a

que siga de manera igual y no contraten mas personal.
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Se cuenta con un personal que no esta altamente capacitado, que no
cuenta con una buena comunicacion con los supervisores y adicionalmente a
ello contamos con un 43.4% de personal que no cuenta con una buena
comunicacion con los comparieros de trabajo, esto evidenciando de donde se

genera un mal ambiente laboral.

El personal encuestado le da la solucion a la organizacion contando con
un 25.6%, solicitan contratar personal para reducir la carga laboral diaria,
adicional con un 16.3%, intentar ver de manera oportuna, que debe mejorar la
comunicacion con la parte administrativa, y adicional a ello, con un 15.5%,
indican que necesitan un incremento de salario por las funciones adicionales que

realizan ya que al momento de la induccion no es clara la informacion.

Plan de Compensacion Servientrega S.A
Optimizar el desempefio, la retencion y la satisfaccion del personal del
area de logistica mediante un sistema de compensacion e incentivos efectivo y
motivador., cuyos responsables son los directores de Logistica: Encargado de

liderar la implementacion y supervisién del programa.

Gerentes de Area:



49

Responsables de comunicar y gestionar el programa en sus respectivas

subareas.
Recursos Humanos

Apoyo en el disefio y la administracion del programa de compensacion e

incentivos.

Recursos Necesarios

Software de gestion de desempefio y recursos humanos para el

seguimiento de KPIs y bonificaciones.

Presupuesto asignado para bonificaciones variables y beneficios

adicionales.

Capacitacion para gerentes y supervisores en la administracion efectiva

de incentivos y reconocimientos.

Tiempo de Duracion

Disefio y Planificacion: 1 mes.
Implementacion: 3 meses.
Evaluacién y Ajustes: Evaluacion trimestral inicial, seguida de

revisiones semestrales para ajustes y mejoras continuas.



Indicadores de Control

Indice de Cumplimiento de Metas de Eficiencia:
Porcentaje de cumplimiento de KPIs relacionados con eficiencia
logistica (costos, tiempos de entrega).

Retencion de Talentos:

Tasa de retencién del personal del area de logistica comparada con periodos

anteriores.

Satisfaccion del Personal:

Encuestas semestrales de satisfaccion laboral, enfocadas en el impacto
del programa de compensacién e incentivos.

Impacto en Resultados Financieros:

Analisis del impacto del programa en la reduccion de costos operativos y

mejora en la productividad de la logistica.

50



Tabla 2
Plan Compensatorio

Andlisis detallado del desempefio

Evaluar el desempefio individual y de equipos de las subareas de logistica (almacenamiento, distribucion, transporte).

Duracion: 1 mes Actividades:
Reunion inicial con lideres de cada subérea
para definir criterios de evaluacion (Semana 1)
Recopilacién de datos de desempefio histérico
y actual (Semanas 2-3)
Andlisis de datos y elaboracion de informes de
desempefio (Semana 4)

Identificar indicadores clave de desempefio (KPIs) relevantes para cada subarea.

Duracion: 2 semanas Actividades:
Investigacion de KPIs estandar en la industria
de logistica (Semana 1)

Seleccion y validacion de KPIs con lideres de
cada subérea (Semana 2)

Disefio de Estructuras de Compensacion Competitivas:

Revisar y ajustar las estructuras salariales para asegurar equidad interna y competitividad externa.
Revisar y ajustar las estructuras salariales para
asegurar equidad interna y competitividad externa
Duracion: 1 mes Actividades:
Anélisis de salarios actuales y comparacion
con el mercado (Semanas 1-2)
Ajustes y recomendaciones para las
estructuras salariales (Semanas 3-4)

Introducir bonificaciones basadas en el cumplimiento de metas de eficiencia operativa, como la reduccion de costos logisticos y tiempos de

entrega.

Duracion: 3 semanas Actividades:

Definicion de metas de eficiencia operativa
(Semana 1)

Disefio de esquema de bonificaciones
(Semana 2)

Presentacion y aprobacion del esquema por la
direccién (Semana 3)
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Implementacién de Incentivos Especificos:

Establecer incentivos por desempefio o individual y de equipo, como premios por cumplimiento de horarios de entrega o reduccién de
errores en inventario. Duracion: 4 semanas Actividades:

Identificacion de criterios especificos para incentivos (Semana 1)

Disefio de premios e incentivos (Semana 2)

Comunicacion a todo el personal (Semana 3)

Implementacién y seguimiento (Semana 4)

Incluir bonificaciones variables vinculadas a la mejora en la precision de pedidos y la satisfaccion del cliente.

Duracion: 3 semanas Actividades:

Definicién de métricas de precision de pedidos y satisfaccién del cliente (Semana 1)
Disefio de bonificaciones variables (Semana 2)

Comunicacion e implementacién (Semana 3)

Beneficios Adicionales y Reconocimientos:

Ofrecer beneficios no monetarios como reconocimientos publicos, dias libres adicionales por logros destacados y
oportunidades de desarrollo profesional.

Duracién: 2 semanas Actividades:

Identificacion de beneficios no monetarios relevantes (Semana 1)
Implementacién y comunicacion (Semana 2)

Implementar politicas de reconocimiento para el personal de logistica que demuestre excelencia en seguridad y
cumplimiento normativo.

Duracién: 2 semanas Actividades:
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Desarrollo de politicas de reconocimiento
(Semana 1)
Implementacién y comunicacién (Semana 2)

Programas de mentoria y coaching: Establece programas donde los empleados mas experimentados actiien como
mentores para los nuevos empleados o aquellos que deseen desarrollarse en nuevas areas. Reconoce y premia a los
mentores por su tiempo y esfuerzo dedicados.

Duracion: 6 semanas Actividades:

Disefio del programa de mentoria (Semanas 1-2)
Seleccion y formacién de mentores (Semanas 3-4)
Implementacion del programa (Semana 5)
Evaluacion inicial y ajustes (Semana 6)

Oportunidades de desarrollo

profesional:
Ofrece caminos claros de desarrollo profesional dentro de la empresa, mostrando a los empleados como pueden avanzar en sus
carreras a través de la capacitacion continua y la adquisicion de nuevas habilidades.

Duracién: 4 semanas Actividades:

Mapeo de caminos de desarrollo profesional
(Semanas 1-2)

Disefio de programas de capacitacion continua
(Semana 3)

Comunicacién e implementacién (Semana 4)

Feedback y reconocimiento:
Implementa un sistema de retroalimentacién regular donde se reconozcan pablicamente los logros en la capacitacion. Esto puede ser
a través de reuniones de equipo, boletines internos o incluso premios anuales

Duracion: 3 semanas Actividades:

Disefio del sistema de retroalimentacion
(Semana 1)

Planificacion de reuniones de equipo y
boletines internos (Semana 2)

Implementacién y comunicacion (Semana 3)

Programas de bienestar y balance trabajo-familia:

Restructurar las actividades acordadas por el comité de convivencia, con el fin de integrar actividades con enfoque de servicios de salud
mental o talleres de manejo de estrés, intercambiado con planes de actividades fisicas 0 yoga, con ello ayuda a promover el bienestar
integral de los empleados.
Duracion: 2 meses O Actividades:
Evaluacion de actividades actuales y necesidades (Semanas 1-2)
Disefio de nuevos programas de bienestar (Semanas 3-4)
Planificacién y coordinacion con proveedores (Semanas 5-6)
Implementacion y seguimiento (Semanas 7-8)

Nota: Realizado por el grupo colaborativo
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Conclusiones

Para poder mitigar la alta rotacion de personal y poder cambiar la mala
imagen que tienen los colaboradores y ex colaboradores de la organizacion; el
brindar una induccion y capacitacion de manera adecuada, esto se logra teniendo
un documento donde se especifique de cada cargo las funciones que debe

realizar cada colaborador.

Al momento de contar con ese documento, es mas facil, realizar el
proceso de induccion y capacitacidn, porque se muestra el cargo con las
condiciones que son y desde un comienzo el personal seleccionado o citado,
sabe a lo que se va a enfrentar en la operacion de la empresa de Servientrega
S.A., esto evitando disgustos entre compafieros porque teniendo informacion
completa y clara todos pueden brindar la misma informacion de alguna duda que

se tenga.

Esto daria como resultado, el beneficio de una compafiia que solo con la
voz a voz tendria una excelente reputacion y mas gente queriendo trabajar en la
misma, porque se evidenciaria que podemos contar con mas personal yendo a

trabajar por gusto y no por obligacion de ganar un sueldo.

Para mitigar la alta rotacion de personal en Servientrega S.A, es crucial
implementar estrategias efectivas que mejoren la satisfaccion y el compromiso
de los empleados. Esto puede lograrse a través de politicas claras de desarrollo
profesional, programas de capacitacion continuos, un ambiente laboral que

fomente el trabajo en equipo y la comunicacién abierta, asi como beneficios que



55

reconozcan y recompensen el desempefio excepcional. Ademas, es fundamental
gestionar activamente la cultura organizacional para asegurar que los valores de

la

empresa estén alineados con las expectativas de los empleados y la alta
direccion. Al adoptar estas medidas, la empresa puede no solo reducir la

rotacion de personal, sino también cultivar un

entorno donde los empleados se sientan valorados y motivados a

contribuir al éxito a largo plazo de la organizacion.

Al adoptar estas medidas, Servientrega no solo fortalecera su capacidad
para retener talento valioso, sino que también mejorara su reputacién como
empleador de eleccion en el sector. Una buena capacitacion e induccion
efectiva, aportara eficientemente un buen ambiente laboral, lograra un
significativo aumento en su productividad y su sentido de pertenecia, es
importante acompafiar dicho proceso, con la presentacion de las respectivas
politicas empresariales. Como producto esperado se obtendra una excelente
reputacion por la voz a voz de las personas que laboran en la empresa, con la
aplicacion de estos pasos, el resultado serd minimizar la alta rotacion del

personal, asi como la disminucion de las quejas y reclamos.

Al momento de entender cuél es la insatisfaccion del personal, podemos
evidenciar que la compafiia tiene claro que es lo que debe mejorar con el fin de

mantener el esfuerzo de mantener una compafiia sostenida, esto con el fin de que



el personal de bodega mejore de manera eficiente para no generar gastos

innecesarios.

56



57

Recomendaciones

Mejorar la capacitacion y la comunicacion. Los datos del cuestionario
indican que un porcentaje significativo de los empleados experimenta problemas
de comunicacion con sus supervisores y colegas debido a la falta de
capacitacion. Ademas, la mayoria de los empleados considera que la
comunicacion con sus supervisores es de regular a mala. Por este motivo, se
recomienda planear mejor el tiempo para los programas de capacitacion
continua y especifica en todas las areas criticas de trabajo, no solo en
habilidades técnicas, sino también en comunicacién y trabajo en equipo. Los
programas pueden implementarse a través de talleres, cursos en linea y sesiones
de capacitacion en el lugar de trabajo. Las evaluaciones regulares también son
importantes para garantizar que los empleados puedan comprender y aplicar las
nuevas habilidades en sus actividades diarias.

Disminuir la sobrecarga de trabajo y mejorar las condiciones de trabajo.
El 33.3% de los empleados considera la sobrecarga de trabajo un problema. Las
condiciones laborales y la falta de reconocimiento también son motivo de
preocupacion.

La solucién es evaluar y ajustar las cargas de trabajo actuales, lo que
puede implicar contratar mas personal para aliviar la sobrecarga de trabajo. Esto
no sélo aumentara la eficiencia, sino que también ayudara a que los empleados
se sientan menos cansados y estresados. Ademas, es importante revisar y
mejorar las condiciones de trabajo para garantizar la seguridad y la comodidad,

lo que puede incluir actualizar equipos y herramientas, garantizar areas de
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trabajo ergondémicas y proporcionar un ambiente de trabajo seguro. Es necesario
un sistema de reconocimiento y recompensas para motivar a los empleados, que

puede incluir incentivos basados en el desempefio, programas de reconocimiento
mensual y oportunidades de desarrollo profesional para empleados

excepcionales.
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Apéndice
Link de encuesta aplicadal

https://docs.google.com/forms/d/IFRHM X1s9cn38y-pygWelCtu-g3n25sa_mzFEVzu0BO8/edit

Encuesta sobre las Quejas de los
Empleados de Servientrega en Bogota -
Area de AlImacenamiento y Logistica

geraldin230193@gmail.com Cambiar cuenta [y
E2 No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

:Cuénto tiempo lleva trabajando en Servientrega? *

O Menos de 6 meses
() Entre 6 mesasy 1 afio
O Entre 1y 3 afios

(O Més de 2 afios

£ Como calificaria su satisfaccion general con su trabajo en el drea de *
almacenamiento y bodega?

O Muy insatisfecho
O Insatisfecho

O Neutral

O Satisfecho

O Muy satisfecho


https://docs.google.com/forms/d/1FRHMXIs9cn38y-pygWelCtu-q3n25sa_mzFEVzu0BO8/edit

