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Resumen

Este proyecto investiga las dindmicas de rotacion del personal operativo en la empresa
Servilima S.A.S. La investigacion nace al observar un incremento inusual de desvinculaciones
laborales entre enero y abril del afio 2025 en Bogota D.C., situacion que afecto la productividad,
el clima laboral y aumento los costos en reclutamiento y capacitacion. No simplemente asumir la
rotacion como un problema estrictamente salarial, el proyecto se sostiene que la permanencia de
un trabajador esta ligada a la experiencia humana dentro de la organizacion: el tipo de liderazgo
de los supervisores, la efectividad de la comunicacion, la motivacion, el reconocimiento y las
oportunidades de crecimiento. Asi, la pregunta central busca descifrar cuales de estos factores
pesan mas al momento de decidir si quedarse o marchar de la compafiia.

El analisis revela que la rotacion esta fuertemente conectada con lideres que carecen de
herramientas de direccion, fallas en la comunicacion interna, falta de reconocimiento al esfuerzo,
pocas opciones de crecimiento y un programa de bienestar débil. Referentes de la gestion del
talento y el comportamiento organizacional como Chiavenato, Robbins y Judge, Herzberg,
Maslow, Schein, Litwin y Stringer, y Meyer y Allen, coinciden en que se obtiene la fidelidad del
trabajador cuando se respetan sus necesidades personales, motivacionales y laborales. Se
recomienda capacitar a los supervisores en diversas habilidades blandas, abrir planes de
reconocimiento y estructurar un plan de bienestar solido. Solo asi se lograra retener el talento,

sanar el clima organizacional y asegurar la sostenibilidad competitiva de Servilima S.A.S.

Palabra clave: Talento humano, Liderazgo, Clima Organizacional, Supervision, Retencion

talento humano.
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Abstract

This project investigates the dynamics of operational staff turnover at Servilima S.A.S.
The research was prompted by an unusual increase in employee terminations between January
and April 2025 in Bogota, D.C. A situation that affected productivity and the work environment
and increased recruitment and training costs. Rather than simply viewing turnover as a strictly
salary-related issue, the project argues that an employee’s retention is linked to the human
experience within the organization: the leadership style of supervisors, the effectiveness of
communication, motivation, recognition, and opportunities for growth. Thus, the central question
seeks to determine which of these factors carry the most weight when deciding whether to stay
with or leave the company.

The analysis reveals that turnover is strongly linked to leaders who lack management
skills, failures in internal communication, a lack of recognition for effort, limited growth
opportunities, and a weak wellness program. Leading experts in talent management and
organizational behavior—such as Chiavenato, Robbins and Judge, Herzberg, Maslow, Schein,
Litwin and Stringer, and Meyer and Allen—agree that employee loyalty is achieved when their
personal, motivational, and work-related needs are respected. It is recommended to train
supervisors in various soft skills, implement recognition programs, and establish a robust
wellness plan. Only in this way will Servilima S.A.S. be able to retain talent, improve the

organizational climate, and ensure its competitive sustainability.

Keywords: Human Talent, Leadership, Organizational climate, Supervision, Human

talent retention.
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Cuenta con capacidad de tomar decisiones que forman parte estratégica de las
organizaciones en las multiples situaciones posibles, por ultimo, estd siempre en la busqueda de
la mejora y estabilidad de los procesos que ayuden al crecimiento tanto de la organizacion, como

de los colaboradores y su equipo de trabajo.

Ivana Lizeth Beltran Sanchez

Técnico administrativo, técnico seguridad y salud laboral, profesional en gestion de
seguridad laboral, con conocimientos administrativos y operativos, experiencia en area de talento
humano y administracioén de sedes en el sector salud, liderando grandes equipos de trabajo
promoviendo relaciones laborales basadas en el respeto y la colaboracion, enfocado en el logro

de resultados y el crecimiento.

Persona con amplias habilidades humanas y capacidades de aprendizaje, orientada al

logro con aspiraciones tanto personales como profesionales.



14

Problema de investigacion

La rotacion dentro de organizaciones como Servilima presenta un desafio en la gestion
del talento humano que amenaza la estabilidad laboral, la productividad y los costos operativos.

La retencion de personal es crucial para los servicios en general (en muchas industrias)
para preservar la calidad del servicio y alcanzar los objetivos. El periodo de enero a abril de 2025
presenci6 un aumento significativo en la rotacion en Servilima SAS con diferentes tipos de
salidas, incluyendo abandono, renuncias y despidos por diferentes razones, enfatizando que es
uno de los problemas que necesitan ser abordados. La siguiente tabla indica el nimero de salidas

registradas durante el periodo.

Tabla 1
CONCEPTO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
Por abandono del
1 1 1 1
cargo
Renuncia voluntaria 32 18 26 15
Terminacion de
contrato con causa 3 12 10 1
justa
Terminacion de
contrato en periodo 2 1 1 5
de prueba
Terminacion de
contrato sin causa 2 0 2 0
justa
Terminacion de
obra o labor : 0 : :
TOTAL 41 32 41 27

Nota: Egresos Servilima enero - abril. Fuente: Servilima SAS (2025)
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Y en relacion de cantidad de personal al inicio y al final de cada periodo de enero a abril

tenemos:
Tabla 2
CONCEPTO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
Cantidad de personal
548 555 551 549
al inicio del periodo
Contrataciones en el
48 28 39 48
periodo
Retiros 41 32 41 27
Cantidad de personal
555 551 549 570

al final de periodo

Nota: Ingresos Servilima enero - abril. Fuente: Servilima SAS (2025)

El indice de rotacion de personal se calcula utilizando una férmula basada en los datos
disponibles de la empresa:

empleados iniciales + empleados finales / 2 = a, numero de retiro / a x 100 = indicé
Siendo asi para Enero:

548 +555/2=551.5

48 /551.5 x 100 = 8.70%

Febrero

555+551/2=553

32/553x 100=15.78%

Marzo

551+549/2=550

41/550 x 100 =7.45%

Abril

549 +570/2=559.5
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27/559.5 x 100 =4.82%

Dado que la contratacion continua esta establecida por la empresa para mantener una
fuerza laboral estable y abordar cualquier vacante a medida que aparezcan con el tiempo, la
rotacion de personal sigue ocurriendo. La situacion también genera preocupacion a nivel
organizacional, ya que la rotacion frecuente interrumpe los procesos, la finalizacién oportuna de
actividades y el rendimiento general del equipo de trabajo.

Cuando una organizacion tiene altos niveles de rotacion, no solo se ve afectada la
estabilidad del personal, sino también la eficiencia en la ejecucion de tareas y se consolidan
grupos de trabajo que funcionan de manera eficiente y sincronizada. En este caso, esto significa
que un pequeio nimero de componentes clave no podré continuar con sus funciones.

La rotacion de empleados también significa que la empresa siempre tiene que dedicar
tiempo y recursos a nuevas personas: reclutamiento, seleccion, contratacion, capacitacion, etc.

Estos procesos, aunque inevitables, tienen implicaciones que pueden llevar a una tension
administrativa y operativa, ya que requieren multiples areas dentro de la organizacion,
incluyendo recursos humanos, némina, supervisores, asi como lideres de procesos. Ademas de
comenzar, también llega un momento de adaptacion y aprendizaje cuando los nuevos empleados
necesitan acostumbrarse a los procedimientos, situaciones laborales y responsabilidades del
trabajo, lo que puede suprimir temporalmente la productividad y la eficiencia operativa.

Si consideramos las areas operativas, la situacion se complica porque la provision
continua de servicio se basa en gran medida en el trabajo unido entre los empleados y el
conocimiento que llevan a cabo en dicha tarea. En el caso de que un miembro del personal deje
la empresa, su experiencia también se pierde y todas las actividades de capacitacion y apoyo

deben comenzar desde cero con nuevos miembros del equipo.
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En tal caso, podria haber retrasos en el trabajo y sobrecarga en otros trabajadores y
dificultad para garantizar la calidad del servicio entregado. Basado en ciertas opiniones internas e
ideas de los empleados, la posible razon del problema puede estar en el manejo del talento
humano por parte del supervisor del area.

La comunicacion entre gerentes y empleados, los estilos de gestion no participativos, el
trato inapropiado a algunos empleados, la baja motivacion en los equipos de trabajo y la falta de
apoyo en las operaciones comerciales son algunos de los problemas que han surgido en algunos
casos. Tales entornos causan infelicidad en los empleados y contribuyen a un ambiente de
trabajo destructivo dentro de la empresa. Estos trabajadores simplemente se sienten
desmotivados cuando carecen de una direccion clara y concisa sobre lo que se requiere y como
seran manejados en cualquier situacion dada, o cuando sienten un apoyo insuficiente de quienes
los supervisan para aportar valor. Tales percepciones pueden impactar el compromiso
organizacional de los trabajadores y resultar en una reduccion de la satisfaccion laboral.

Esto hace que algunos empleados decidan que los lugares donde pueden trabajar, donde
podrian sentir mejores condiciones laborales, reconocimiento o un mejor ambiente
organizacional, serian de interés. Asimismo, la alta rotacion de empleados puede impactar
negativamente a los equipos de trabajo, al requerir que los empleados que permanecen en la
organizacion asuman temporalmente responsabilidades adicionales (es decir, como vacantes
dejadas por renuncias) que luego pueden ser compensadas con el tiempo.

Y los trabajadores pueden sentirse abrumados por la situacion, volverse estresados y
desmotivados, lo que puede llevarlos a dejar la empresa. Por esta razon, la rotacion de empleados
es un ciclo vicioso que deteriora lentamente la estabilidad y el funcionamiento de las

organizaciones.
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Si bien el liderazgo del supervisor es crucial para retener a los empleados y construir un
ambiente de trabajo positivo, Servilima S.A.S. No ofrece estudios formales que faciliten un
analisis imparcial del efecto de la gestion del supervisor en la rotacion de empleados en areas
operativas.

Sin estudios que examinen estas variables directamente, los procesos especificos que
guian la decision de un trabajador de dejar una organizacion y las acciones potenciales para
mitigar esto, la investigacion sigue siendo limitada en su capacidad para demostrar. Sin un
cuerpo organizado de investigacion sobre este tema, es dificil encontrar las estrategias adecuadas
para fortalecer el liderazgo, mejorar el clima organizacional o mantener el talento humano en la
empresa.

Los factores que causan la rotacion de empleados estan mal analizados, lo que significa
que disefiar medidas para reducir el fendmeno o mejorar la estabilidad de los equipos de trabajo
es complejo. Sin embargo, un problema similar todavia se esta abordando en Servilima S.A.S.

Este estudio explorara los mecanismos a través de los cuales el estilo de liderazgo, la
comunicacion organizacional, la facilitacion de los procesos de trabajo, el apoyo al trabajo y las
relaciones entre supervisores y empleados pueden impactar la retencion de empleados en la
empresa. En otras palabras, los hallazgos del estudio podrian ofrecer mas informacién con la que
la empresa puede tomar decisiones, revelando asi areas potenciales que necesitan mejora en la
gestion del talento humano.

De manera similar, trabajar en este estudio puede ayudar a disefiar e implementar
intervenciones dirigidas a mejorar las capacidades de liderazgo de los supervisores, el clima
corporativo y un ambiente de trabajo mas saludable para los empleados. En conclusion, la

percepcion que lleva a la identificacion de las causas raiz de la rotacion de empleados indica a la
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organizacion tomar acciones y facilitar la estabilidad laboral, el bienestar de los empleados y
también la productividad en el desarrollo de actividades.

Es por eso que esta investigacion tiene como objetivo contribuir con estos elementos para
facilitar una mejor comprension de este problema y para avanzar en los procesos de gestion del
talento humano en empresas de prestacion de servicios como Servilima S.A.

La gestion del talento humano se ha convertido en uno de los factores estratégicos mas
importantes para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones modernas. Dentro de
esta gestion, uno de los fendmenos que mayor impacto genera en el desempefio organizacional es
la rotacion de personal, entendida como el flujo de ingreso y salida de trabajadores dentro de una
empresa durante un periodo determinado.

En el contexto organizacional colombiano, especialmente en empresas de servicios
operativos, la rotacion de personal suele presentarse con frecuencia debido a factores asociados a
condiciones laborales, estilos de liderazgo, clima organizacional, nivel de motivacion y
oportunidades de desarrollo profesional. Cuando esta rotacion se presenta en niveles elevados,
puede generar efectos negativos en la estabilidad organizacional, tales como aumento en los
costos de contratacion, disminucion de la productividad, afectacion del clima laboral y pérdida
de conocimiento organizacional.

En la empresa Servilima SAS, dedicada a la prestacion de servicios generales, se ha
evidenciado durante los ultimos meses un incremento en los indices de rotacion del personal,
particularmente en las areas operativas. De acuerdo con los registros internos de la organizacion
correspondientes al periodo comprendido entre enero y abril de 2025, se han presentado
multiples desvinculaciones por diferentes motivos, entre ellos renuncias voluntarias,

terminaciones de contrato en periodo de prueba y finalizacion de contratos laborales.
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Aunque la organizacion ha realizado esfuerzos constantes para cubrir las vacantes
generadas mediante nuevos procesos de contratacion, esta dinamica no ha logrado estabilizar
completamente la planta de personal. La necesidad recurrente de vincular nuevos colaboradores
genera una alta carga operativa para las areas de talento humano, seleccion, contratacion, némina
y capacitacion, ademas de ocasionar retrasos en los procesos productivos y administrativos.

Adicionalmente, algunos reportes internos y percepciones del personal sugieren que uno
de los factores que podria estar influyendo en la decision de los trabajadores de abandonar la
organizacion esta relacionado con el manejo del personal por parte de los supervisores de area.

Entre las situaciones identificadas se encuentran estilos de liderazgo poco participativos,
deficiencias en la comunicacion organizacional, escasa retroalimentacion laboral, falta de
reconocimiento al desempefio y limitaciones en el acompafiamiento durante la ejecucion de las
funciones.

Estas condiciones pueden incidir directamente en el clima organizacional y en la
satisfaccion laboral de los trabajadores, generando sentimientos de desmotivacion,
inconformidad o baja identificacidon con la organizacion, lo cual aumenta la probabilidad de que
los colaboradores decidan abandonar la empresa en busqueda de mejores condiciones laborales.

A pesar de que la rotacion de personal representa un problema organizacional
significativo, la empresa actualmente no cuenta con estudios formales que permitan identificar
de manera clara los factores que influyen en este fenomeno, ni establecer la relacion existente
entre el estilo de gestion de los supervisores y la permanencia de los trabajadores dentro de la
organizacion.

En este contexto, surge la necesidad de desarrollar una investigacion que permita analizar

de manera sistematica los factores asociados al manejo del personal por parte de los supervisores
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de area y su influencia en la rotacion del personal operativo en la empresa Servilima SAS. La
identificacion de estos elementos permitird generar informacion relevante para la toma de
decisiones estratégicas orientadas al fortalecimiento del liderazgo, la mejora del clima
organizacional y la implementacion de estrategias de retencion del talento humano.

La gestion del talento humano se ha convertido en uno de los factores estratégicos mas
importantes para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones modernas. Dentro de
esta gestion, uno de los fendmenos que mayor impacto genera en el desempefio organizacional es
la rotacion de personal, entendida como el flujo de ingreso y salida de trabajadores dentro de una
empresa durante un periodo determinado.

En el contexto organizacional colombiano, especialmente en empresas de servicios
operativos, la rotacion de personal suele presentarse con frecuencia debido a factores asociados a
condiciones laborales, estilos de liderazgo, clima organizacional, nivel de motivacion y
oportunidades de desarrollo profesional. Cuando esta rotacion se presenta en niveles elevados,
puede generar efectos negativos en la estabilidad organizacional, tales como aumento en los
costos de contratacion, disminucion de la productividad, afectacion del clima laboral y pérdida
de conocimiento organizacional.

En la empresa Servilima SAS, dedicada a la prestacion de servicios generales, se ha
evidenciado durante los ultimos meses un incremento en los indices de rotacion del personal,
particularmente en las areas operativas. De acuerdo con los registros internos de la organizacion
correspondientes al periodo comprendido entre enero y abril de 2025, se han presentado
multiples desvinculaciones por diferentes motivos, entre ellos renuncias voluntarias,

terminaciones de contrato en periodo de prueba y finalizacion de contratos laborales.



22

Aunque la organizacion ha realizado esfuerzos constantes para cubrir las vacantes
generadas mediante nuevos procesos de contratacion, esta dinamica no ha logrado estabilizar
completamente la planta de personal. La necesidad recurrente de vincular nuevos colaboradores
genera una alta carga operativa para las areas de talento humano, seleccion, contratacion, némina
y capacitacion, ademas de ocasionar retrasos en los procesos productivos y administrativos.

Adicionalmente, algunos reportes internos y percepciones del personal sugieren que uno
de los factores que podria estar influyendo en la decision de los trabajadores de abandonar la
organizacion esta relacionado con el manejo del personal por parte de los supervisores de area.
Entre las situaciones identificadas se encuentran estilos de liderazgo poco participativos,
deficiencias en la comunicacion organizacional, escasa retroalimentacion laboral, falta de
reconocimiento al desempefio y limitaciones en el acompafiamiento durante la ejecucion de las
funciones.

Estas condiciones pueden incidir directamente en el clima organizacional y en la
satisfaccion laboral de los trabajadores, generando sentimientos de desmotivacion,
inconformidad o baja identificacidon con la organizacion, lo cual aumenta la probabilidad de que
los colaboradores decidan abandonar la empresa en busqueda de mejores condiciones laborales.

A pesar de que la rotacion de personal representa un problema organizacional
significativo, la empresa actualmente no cuenta con estudios formales que permitan identificar
de manera clara los factores que influyen en este fenomeno, ni establecer la relacion existente
entre el estilo de gestion de los supervisores y la permanencia de los trabajadores dentro de la
organizacion.

En este contexto, surge la necesidad de desarrollar una investigacion que permita analizar

de manera sistematica los factores asociados al manejo del personal por parte de los supervisores
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de area y su influencia en la rotacion del personal operativo en la empresa Servilima SAS. La
identificacion de estos elementos permitird generar informacion relevante para la toma de
decisiones estratégicas orientadas al fortalecimiento del liderazgo, la mejora del clima
organizacional y la implementacion de estrategias de retencion del talento humano.
Por lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
. Qué factores relacionados con el manejo del personal por parte de los supervisores
del area operativa influyen en la rotacion del personal operativo de la empresa Servilima

S.A.S.?
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Justificacion

Decidimos iniciar este proyecto, como equipo, ya que consideramos que las personas son
el motor que impulsa cualquier empresa. En el caso de Servilima S.A.S., hemos observado que la
rotacion de su personal es un hecho que salta a la vista y que definitivamente merece ser
estudiado a profundidad. Especialmente porque es una compaiiia dedicada a los servicios, donde
la destreza y el conocimiento de los empleados son pilares fundamentales para asegurar que las
operaciones fluyan sin contratiempos y que la calidad del servicio se mantenga en alto. Por eso,
interesa comprender los motivos que llevan a tomar decisiones a los trabajadores de quedarse en
la empresa o a buscar otros horizontes laborales.

La investigacion también tiene relevancia social porque la estabilidad laboral favorece el
bienestar de los trabajadores, sus familias y contribuye a generar empleos mas sostenibles
Alrededor de esta problematica la alta rotacion del personal, no solo genera efectos negativos
para la empresa, sino que también puede llegar a afectar el estado de &nimo y motivacion de los
demas colaboradores. Asimismo, resulta inevitable que la productividad se vea perjudicada y,
como consecuencia su parte financiera. Cuando un colaborador se marcha se lleva consigo
conocimiento institucional, experiencia acumulada, perdiendo de a poco la identidad de esta y
debilitandose en la competencia del mercado organizacional.

Este estudio tiene una importante relevancia organizacional para Servilima S.A.S., ya que
permitira contar con informacion que facilite la toma de decisiones relacionadas con la gestion
del talento humano. Al identificar los factores que influyen en la rotacion del personal operativo,
la empresa podra disefar estrategias orientadas a fortalecer el liderazgo de los supervisores,
mejorar la comunicacion interna, promover un ambiente laboral mas favorable y desarrollar

acciones que contribuyan a la permanencia de los colaboradores. De esta manera, se espera
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favorecer la estabilidad de los equipos de trabajo, disminuir los costos asociados a la rotacion de
personal y fortalecer la continuidad y la calidad de los servicios que presta la organizacion.

Con este proyecto buscamos conocer mejor cOmo se presenta actualmente la rotacion de
personal en Servilima S.A.S. y aportar informacion que pueda ser util para tomar decisiones
dentro de la empresa. También queremos identificar algunos aspectos que podrian mejorarse,
especialmente en temas como el liderazgo, la comunicacion, el reconocimiento y el bienestar de
los colaboradores. De esta forma, la investigacion pretende ayudar a comprender mejor las
razones relacionadas con la salida de los trabajadores y aportar ideas que contribuyan a que
permanezcan mas tiempo en la organizacion y a que la empresa pueda cumplir sus objetivos y

bajar sus indices de rotacion.
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Objetivos
Objetivo general
Analizar los factores que influyen en la rotacion del personal en la empresa Servilima

S.A.S., en Bogotd D.C., durante el ano 2025

Objetivos especificos

- Identificar las principales causas asociadas a la rotacion de personal en la empresa
Servilima SAS.

- Examinar la percepcion de los colaboradores respecto al manejo del personal por
parte de los supervisores.

- Determinar la relacion entre el liderazgo de los supervisores y los niveles de rotacion

del personal.
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Marco Referencial

A continuacion, en el presente apartado se integran los diferentes fundamentos tedricos
que sustentan el desarrollo de esta investigacion, con el proposito de comprender de manera
amplia el fendmeno de la rotacion de personal dentro de la empresa Servilima S.A.S. Para ello,
se presentan diferentes aportes conceptuales relacionados con la gestion del talento humano, la
rotacion de personal, el liderazgo, la motivacion, la comunicacion organizacional, el clima
laboral, la cultura organizacional, el bienestar de los colaboradores y la retencion del talento
humano. Estos elementos permiten analizar la problematica desde diferentes perspectivas y
establecer una relacion entre los planteamientos tedricos existentes y la realidad identificada
dentro de la organizacion. Asimismo, este marco referencial constituye la base conceptual que
orienta la interpretacion de los resultados obtenidos durante la investigacion y facilita la
formulacion de estrategias encaminadas a fortalecer la gestion del talento humano y contribuir a
la disminucion de la rotacion del personal.

El desarrollo de esta investigacion nace de la necesidad de comprender por qué la
rotacion de personal se ha convertido en una situacion recurrente en muchas organizaciones,
especialmente en aquellas dedicadas a la prestacion de servicios, donde el desempefio de los
colaboradores influye directamente en la calidad del trabajo realizado. En empresas como
Servilima S.A.S., cuyos servicios estan enfocados en actividades de aseo, cafeteria y
mantenimiento, la salida frecuente de trabajadores representa un desafio importante, ya que no
solo implica iniciar nuevos procesos de seleccion y capacitacion, sino que también puede afectar
la continuidad de las operaciones, el rendimiento de los equipos y la percepcion que los clientes

tienen sobre la empresa. Por esta razon, conocer los factores que motivan a los colaboradores a
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permanecer o retirarse de la organizacion resulta fundamental para plantear alternativas que
fortalezcan la estabilidad laboral y contribuyan al crecimiento de la empresa.

No se trata solo de implementar nuevos procesos de seleccion y formacion para
empleados en muchas empresas (y en el caso de Servilima S.A.S., de limpiar, comer y
mantener), sino de trabajar y saber lo que saben hacer. Por eso también necesitamos trabajar para
encontrar soluciones que mantengan a las personas en la empresa (por ejemplo, mantenerlas en
una posicion que les permita seguir trabajando en la empresa) y asegurarnos de que su
experiencia sea buena a largo plazo. Las empresas estan trabajando con la economia mundial, la
tecnologia y el dinero, pero las personas que trabajan lo hacen con las personas. Como resultado,
el talento humano es ahora una de las fuerzas méas importantes de competitividad y sostenibilidad
para las organizaciones. Antes, la gestion de personal se centraba principalmente en la
administracion (es decir, contratacion, ndmina y cumplimiento de las normativas laborales). Pero
con la dinamica empresarial actual, es mucho méas que solo hacer lo necesario para que las
personas trabajen. La gestion del talento humano es ahora un objetivo estratégico donde el
desarrollo del talento y la motivacion de las personas comprometidas con la organizacion estan
en el corazon de la vision. Esto significa crear lugares donde las personas puedan crecer, donde
se sientan valoradas y donde puedan desarrollarse tanto en su vida profesional como personal. El
talento humano es el recurso mas valioso de una organizacién porque, como afirma Chiavenato
(2020), "las personas son las que generan ideas, resuelven problemas, impulsan la innovacion y
aportan valor a los procesos". Es desde esta perspectiva que los trabajadores ya no son solo
ejecutores de tareas para la empresa, sino que estan en el corazon de lo que esta se convierte. Asi

que las organizaciones necesitan promover.



29

Trabajar para mejorar el bienestar, la formacion, el reconocimiento y el desarrollo de sus
empleados. Cuando los empleados sienten que pertenecen y que estan conectados con la
organizacion y estan comprometidos con ella, los empleados se quedan y rinden mejor en el
trabajo. Uno de los grandes problemas que enfrentan las empresas hoy en dia es mantener al
personal y a los trabajadores de alta calidad. Los equipos estables mantienen el trabajo en orden,
aprovechan al maximo el aprendizaje y las habilidades que los empleados han adquirido y
construyen confianza en la empresa y con los clientes. El conocimiento y las habilidades en los
empleados ayudaran a la empresa a seguir operando como un todo; asi que cuando una persona
se va, no solo se pierde un trabajo, sino también una pérdida de experiencia y aprendizaje
acumulado en el trabajo. La rotacion de personal se refiere al movimiento de personas a corto y
largo plazo. Aunque un cierto nivel de movilidad laboral es normal, una alta rotacion en la fuerza
laboral significa una oportunidad para evaluar la gestion de la organizacion. Cada salida significa
nuevos costos para reclutar, contratar, capacitar y mantener en su lugar a la nueva persona, ya
que el nuevo empleado tendra que trabajar duro para alcanzar el nivel de rendimiento esperado.
Mientras tanto, la rotacion de trabajadores puede afectar el ambiente laboral, disminuir la
productividad y desintegrar el equipo de trabajo a largo plazo. Esto es ain mas en empresas de
servicios como Servilima S.A.S., donde el contacto continuo entre el empleado y el cliente es
crucial y la calidad del servicio y la estabilidad del personal seran fundamentales para una
operacion exitosa.

La permanencia de trabajadores con experiencia favorece el cumplimiento de los
procedimientos, fortalece la confianza de los usuarios y contribuye a mantener la buena imagen

de la organizacion. En consecuencia, identificar los factores que influyen en la rotacion del
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personal permite plantear estrategias orientadas a fortalecer la gestion del talento humano y
mejorar el desempefio organizacional.

La permanencia de los colaboradores dentro de una empresa no depende tnicamente de la
remuneracion econdémica. Diversos estudios han demostrado que existen otros factores que
influyen significativamente en la decision de continuar o no en una organizacion. Herzberg
(1959), a través de la teoria de los dos factores, explica que la satisfaccion laboral esta
relacionada tanto con las condiciones de trabajo como con aspectos que generan motivacion
personal. Mientras elementos como el salario, la supervision y las politicas institucionales
contribuyen a evitar la insatisfaccion, factores como el reconocimiento, el crecimiento
profesional, la responsabilidad y el logro son los que fortalecen el compromiso de los
trabajadores. Esto permite comprender que mejorar inicamente las condiciones salariales no
siempre garantiza la permanencia del talento humano si las personas no encuentran
oportunidades para desarrollarse y sentirse valoradas.

En la misma linea, Maslow (1943) plantea que las personas buscan satisfacer diferentes
necesidades a lo largo de su vida, comenzando por aquellas relacionadas con la seguridad y el
bienestar basico hasta llegar a necesidades de reconocimiento y realizacion personal. Dentro del
contexto laboral, esta teoria permite entender que los trabajadores esperan encontrar un ambiente
donde, ademas de recibir un salario justo, puedan establecer relaciones positivas, sentirse
respetados, obtener reconocimiento por sus aportes y acceder a oportunidades de aprendizaje y
crecimiento. Cuando estas expectativas son atendidas, aumenta el compromiso con la
organizacion y se fortalece el deseo de permanecer en ella. Por el contrario, cuando estas
necesidades no son satisfechas, es mas probable que los colaboradores busquen otras

oportunidades laborales.
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En conjunto, estos planteamientos evidencian que la rotacion de personal es un fenémeno
que responde a multiples factores y no puede atribuirse a una unica causa. Aspectos como el
liderazgo, la comunicacion, el clima organizacional, la cultura empresarial, la motivacion y el
bienestar laboral influyen directamente en la manera como los trabajadores perciben su
experiencia dentro de la organizacion y en la decision de continuar formando parte de ella. Por
esta razon, comprender la interaccion entre estos elementos resulta esencial para analizar la
realidad de Servilima S.A.S. y formular estrategias que contribuyan a fortalecer la gestion del
talento humano, promover la permanencia de los colaboradores y favorecer el desarrollo
sostenible de la empresa.

La permanencia de los colaboradores dentro de una organizacién estd influenciada por
diferentes factores que van mas alla del cumplimiento de las funciones asignadas. Uno de los
aspectos que mas incide en este proceso es el liderazgo, ya que la forma en que los directivos y
supervisores orientan, acompanan y se relacionan con sus equipos de trabajo puede fortalecer el
compromiso de los trabajadores o, por el contrario, convertirse en una de las razones que motive
su retiro. En la actualidad, las organizaciones necesitan lideres que sean confiables, participen
activamente y hagan sentir a las personas que son valoradas. El liderazgo no se trata simplemente
de la capacidad de un gerente para dirigir o gobernar un grupo; es la capacidad de inspirar, guiar
y desarrollar a los miembros del equipo para que puedan crecer en esta organizacion. Robbins y
Judge (2022) dicen que el liderazgo es "la capacidad de influir en otras personas para lograr el
mismo objetivo" (Robbins y Judge, 2022). Un lider no es solo alguien que ocupa un cargo, sino
también alguien que brinda confianza, credibilidad y un ejemplo al equipo. Por otro lado, cuando
el liderazgo se basa en el control y las 6rdenes o la supervision permanente, la satisfaccion

laboral disminuira y el deseo de conseguir un nuevo empleo aumentara. Esto es especialmente
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cierto en empresas como Servilima S.A.S., porque la mayoria de las actividades se realizan en
diferentes lugares y los colaboradores mantienen un contacto constante con coordinadores y
supervisores, lo que influye directamente en la forma en que los trabajadores perciben la
organizacion. Los colaboradores eran conscientes del apoyo de algunos supervisores en la
investigacion, pero también dijeron que necesitaban mejorar en cuanto al reconocimiento del
buen desempefio, la retroalimentacion y el espacio para hablar con ellos. Estas percepciones nos
han llevado a ver que el liderazgo es uno de los elementos que puede ser muy ttil para mantener
el talento humano. Otro factor que estd directamente relacionado con la rotacion de personal es el
clima organizacional. Se refiere al ambiente que experimentan los empleados en la empresa, el
cual se basa en las relaciones interpersonales y la comunicacion.

Estilo de liderazgo, condiciones de trabajo y cdmo viven las personas en la empresa. El
clima organizacional no es solo un conjunto de reglas o procedimientos, es una cuestion de como
los empleados se sienten respecto a su entorno laboral y cdmo esos sentimientos afectan su
rendimiento, motivacion y dedicacion a la empresa. Segiin Litwin y Stringer (1968), el clima
organizacional es un factor clave que influye en el comportamiento de los empleados y cémo
perciben el trabajo. En un ambiente respetuoso con colegas con quienes trabajar y en equipo, son
capaces de sentir que forman parte de algo que mejora el trabajo y estan en un equipo, pero en
una situacion mas descontenta, cuando hay conflicto o poca comunicacion o muy poca
participacion en el proceso de toma de decisiones, se sienten menos satisfechos y, por lo tanto,
rinden peor. Lo que queremos decir es que un buen clima organizacional no son solo
instalaciones fisicas o recursos materiales. Aunque todas estas cosas funcionan, las relaciones
humanas realmente importan para los empleados. La confianza entre colegas, el respeto mutuo,

la disposicion para trabajar juntos y el trato del liderazgo son mucho mas importantes que todo
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eso. Por lo tanto, es en el mejor interés de la empresa hacerla mas orientada al equipo y con
comunicacion abierta hacia el equipo y la gestion. Por esta razon, construir una cultura de
cooperacion, empatia y dialogo estd en el corazon de las buenas personas en el lugar de trabajo y
no se van. Schein (2017) sefiala que la cultura.

La cultura organizacional se construye con el tiempo y se refleja en las decisiones,
practicas y comportamientos que se exhiben diariamente en la cultura de la empresa. Y cuando
los empleados entienden y comparten estos valores, el sentido de pertenencia es mas fuerte y la
dedicacion a la mision de la organizacion es mayor. Para Servilima S.A.S. esta es una
oportunidad para incorporar un equipo de trabajo mas comprometido y hacer que el negocio sea
mas cohesivo con la mision de la empresa. Y la responsabilidad, el respeto, el trabajo
colaborativo y la orientacion al servicio son valores que deben respetarse en el lugar de trabajo y
también responden a las necesidades del cliente. En una organizacion que hace negocios y presta
servicios, cada empleado es la imagen de la organizacion y asi la empresa se construye sobre
estos valores, por lo que la necesidad de construirlos y reforzarlos seria alta. La comunicacion
organizacional también juega un papel crucial en el mantenimiento de buenas relaciones
laborales. La comunicacion es importante para la coordinacion de actividades, evitar
malentendidos entre trabajadores y gerentes y para establecer confianza. Robbins y Coulter
(2018) han sefialado que la comunicacion es la forma mas importante en la que la comunicacion
integra diferentes procesos organizacionales y el intercambio de conocimientos, la resolucion de
problemas y la capacidad de los empleados para contribuir a encontrar soluciones. Los hallazgos
de la investigacion muestran que algunos trabajadores creen que la comunicacion necesita
fortalecerse en Servilima S.A.S. y que para compartir informacién institucional y discutir

opiniones o sugerencias sobre cosas que afectan el desarrollo de sus actividades, desean que la
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comunicacion no se limite a una cuestion de sentimiento o percepcion como la transmision de
instrucciones, sino como un proceso permanente de interaccion que permite construir confianza,
resolver conflictos y favorecer la participacion activa de los trabajadores.

Al observar el liderazgo, el clima organizacional, la cultura corporativa y la
comunicacion en conjunto, queda claro que estan estrechamente relacionados y tienen un
impacto directo en la retencion de empleados. Cuando los empleados sienten en la empresa un
liderazgo cercano, una comunicacion respetuosa, un buen ambiente de trabajo y una
organizacion con valores compartidos, la satisfaccion laboral aumenta y el compromiso con la
organizacion se refuerza. Asi, es menos probable que abandonen la empresa y se desea la
estabilidad del equipo. Al tener en cuenta todos estos aspectos, podemos ver que la rotacion de
personal no solo se trata de la economia, sino también de la experiencia que cada trabajador ha
podido construir en la empresa. Por lo tanto, una gran manera de fortalecer las relaciones
humanas, mejorar la comunicacion y construir un sentido de liderazgo centrado en el bienestar
de los empleados es fortalecer la gestion del talento en Servilima S.A.S. y crear condiciones que
favorezcan la retencion de empleados comprometidos con el logro de los objetivos
institucionales.

Uno de los aspectos que mayor impacto tiene sobre la permanencia de los colaboradores
dentro de una organizacion es la motivacion. Aunque con frecuencia se relaciona tinicamente con
incentivos econdmicos, en realidad este concepto abarca un conjunto de factores internos y
externos que influyen en la disposicion de las personas para realizar su trabajo con compromiso,
responsabilidad y sentido de pertenencia. Cuando un trabajador encuentra razones para sentirse
satisfecho con su labor, aumenta su interés por permanecer en la empresa y aportar al logro de

los objetivos organizacionales. Por el contrario, cuando percibe que su esfuerzo no es reconocido
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0 que existen pocas posibilidades de crecimiento, es mas probable que disminuya su nivel de
compromiso y considere buscar nuevas oportunidades laborales.

La motivacion ha sido ampliamente estudiada por diferentes autores debido a la
influencia que ejerce sobre el comportamiento humano. Uno de los aportes mas importantes
corresponde a la teoria de las necesidades de Abraham Maslow (1943), quien plantea que las
personas buscan satisfacer progresivamente diferentes tipos de necesidades. En un primer
momento predominan aquellas relacionadas con la supervivencia y la seguridad; posteriormente
adquieren mayor importancia las necesidades sociales, el reconocimiento y la autorrealizacion.
Esta teoria permite comprender que los trabajadores esperan recibir mucho mas que un salario
por el trabajo realizado. También valoran la estabilidad laboral, el respeto por parte de sus
superiores, la posibilidad de aprender, el reconocimiento a sus logros y las oportunidades para
desarrollarse profesionalmente.

Aplicando este planteamiento al contexto de Servilima S.A.S., resulta evidente que la
permanencia de los colaboradores depende de la manera en que la organizacion responde a estas
necesidades. Cuando las personas perciben estabilidad, cuentan con condiciones laborales
adecuadas y sienten que su trabajo es valorado, desarrollan un mayor sentido de pertenencia
hacia la empresa. En cambio, cuando consideran que sus expectativas no son atendidas, aumenta
la posibilidad de que busquen nuevas alternativas laborales. Esto demuestra que la motivacion
constituye un elemento esencial para fortalecer la estabilidad del talento humano.

Otro autor que aporta significativamente a la comprension de este fenomeno es Frederick
Herzberg (1959), quien desarrollo la teoria de los dos factores. Seglin este enfoque, existen
factores denominados higiénicos, como el salario, las politicas organizacionales, la supervision y

las condiciones fisicas del trabajo, cuya funcion principal es evitar la insatisfaccion. Sin
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embargo, estos factores por si solos no generan un compromiso duradero. Para que los
trabajadores se sientan realmente motivados es necesario fortalecer los factores motivacionales,
entre ellos el reconocimiento, la responsabilidad, el logro personal y las oportunidades de
crecimiento. Esta teoria permite entender que una organizacion puede ofrecer condiciones
economicas competitivas y, aun asi, presentar altos niveles de rotacion si los colaboradores no
encuentran posibilidades de desarrollo o sienten que su esfuerzo pasa desapercibido.

En organizaciones prestadoras de servicios como Servilima S.A.S., este planteamiento
adquiere especial importancia porque el desempefio de los trabajadores influye directamente en
la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Un colaborador motivado desarrolla sus actividades
con mayor compromiso, establece mejores relaciones con los usuarios y contribuye al
fortalecimiento de la imagen institucional. Por esta razon, implementar medidas de
reconocimiento del desempefio, capacitacion y desarrollo profesional, asi como el crecimiento
continuo, son inversiones que benefician a todas las personas y a la organizacion. Junto con la
motivacion, el bienestar en el lugar de trabajo también es un factor clave para aprender sobre la
retencion del talento humano. Hasta ahora, las organizaciones entendieron que el bienestar no se
trata solo de una adecuada seguridad fisica o responsabilidades legales, sino también de crear
entornos donde las personas puedan vivir y trabajar en armonia entre si y desarrollar relaciones
respetuosas entre ellas y con la empresa. El bienestar en el lugar de trabajo es una combinaciéon
de factores fisicos, emocionales, sociales y psicoldgicos que estan inextricablemente ligados a la
satisfaccion y el desempeiio de los empleados.

El bienestar de los trabajadores en Colombia ha sido protegido por una serie de leyes para
su salud y condiciones laborales. El Sistema General de Riesgos Laborales fue ampliado en 2012

por la Ley 1562 para abordar medidas preventivas para la salud fisica y mental de los
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trabajadores. El Decreto 1072 de 2015 consolido el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo con la obligacion de tener procesos continuos de prevencion, evaluacion y control de
los riesgos en cada organizacion. Reconocen que el bienestar de los trabajadores esta en el
corazon de la productividad y el desarrollo sostenible de la empresa.

De igual forma, la Resolucion 2646 de 2008 resalta la importancia de identificar e
intervenir los factores de riesgo psicosocial presentes en los ambientes laborales. Aspectos como
el exceso de carga de trabajo, la presion constante, la falta de comunicacion, el liderazgo
inadecuado o los conflictos entre compafieros pueden afectar el equilibrio emocional de los
trabajadores y convertirse en factores que incrementen la intencién de abandonar la
organizacion. Por ello, las empresas deben desarrollar estrategias preventivas que favorezcan
ambientes laborales saludables y fortalezcan la calidad de vida de sus colaboradores.

Durante el desarrollo de la investigacion realizada en Servilima S.A.S. fue posible
identificar que los trabajadores valoran diferentes aspectos relacionados con su bienestar, entre
ellos la estabilidad laboral, el compaiierismo y el ambiente de respeto existente en la
organizacion. No obstante, también manifestaron la importancia de fortalecer acciones
relacionadas con el reconocimiento al desempefio, los espacios de integracion y las
oportunidades de capacitacion. Estos resultados coinciden con los planteamientos teoricos
revisados, al demostrar que el bienestar laboral depende de multiples factores que deben
abordarse de manera integral.

Otro concepto estrechamente relacionado con la permanencia del talento humano es el
compromiso organizacional. Meyer y Allen (1991) explican que el compromiso representa el
vinculo psicologico que desarrolla un trabajador con la organizaciéon y que influye en su decision

de permanecer en ella. Los autores identifican tres dimensiones fundamentales: el compromiso
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afectivo, relacionado con el deseo de continuar por identificacion con la empresa; el compromiso
de continuidad, asociado a los costos que implicaria abandonar la organizacion; y el compromiso
normativo, basado en el sentido de responsabilidad y lealtad hacia la institucion.

De estas dimensiones, el compromiso afectivo es considerado el mas importante, ya que
surge cuando los colaboradores se sienten identificados con los valores de la organizacion y
disfrutan formando parte de ella. En estas condiciones, las personas permanecen porque
realmente desean hacerlo y no tinicamente por razones econdémicas. Para empresas como
Servilima S.A.S., fortalecer este tipo de compromiso representa una estrategia clave para
disminuir la rotacion y consolidar equipos de trabajo estables, comprometidos con la calidad del
servicio y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

En consecuencia, puede afirmarse que la motivacion, el bienestar laboral y el
compromiso organizacional forman parte de un mismo proceso orientado a fortalecer la
permanencia del talento humano. Cuando las organizaciones desarrollan politicas que favorecen
el reconocimiento, el crecimiento profesional, la participacion y el equilibrio entre la vida
personal y laboral, los trabajadores experimentan mayores niveles de satisfaccion y compromiso.
Estos factores contribuyen a disminuir la rotacion del personal y favorecen la construccion de
organizaciones mas estables, productivas y competitivas.

Para Servilima S.A.S., comprender la relacion existente entre estos elementos representa
una oportunidad para fortalecer la gestion del talento humano mediante estrategias que
respondan a las necesidades reales de sus colaboradores. De esta manera, no solo la empresa
reducird las tasas de rotacion, sino que también construird una cultura organizacional mas
centrada en el bienestar de las personas, en la mejora continua y en proporcionar un servicio de

alta calidad. Analizar la rotacion de personal en la gestion del talento humano no puede hacerse



39

unicamente desde la perspectiva de la gestion del talento humano. El contexto social, econémico
y legal de las organizaciones y lo que estd sucediendo en el terreno son factores que impactan en
las condiciones laborales de las personas en este contexto y en las decisiones de los trabajadores
y lo que van a hacer con su vida en una empresa y por qué. En Colombia, la transformacién en el
mercado laboral, las demandas laborales y la necesidad de construir empresas para que los
empleados tengan mas confianza en sus perspectivas laborales y las personas tengan mas
confianza en su bienestar y un mejor lugar de trabajo.

En el entorno laboral actual, los trabajadores no solo buscan una fuente de ingresos para
pagar sus cuentas, sino que también quieren que esos ingresos les ayuden a vivir una vida
normal. Estan cada vez mas preocupados por la estabilidad, las oportunidades de aprendizaje, el
equilibrio entre la vida laboral y personal, el reconocimiento por el trabajo realizado y tener un
empleo en la empresa y que puedan conseguir un empleo en la empresa. Y en este sentido, la
gestion del talento humano ha evolucionado de un enfoque integral a uno integrado en el que el
desarrollo humano en su totalidad esta en el centro de la estrategia organizacional. Y las
empresas que son conscientes de esta realidad tienen mas probabilidades de retener a personas
que estan dispuestas a asumir el desafio de un entorno més dindmico y continuar trabajando en
un entorno que no tiene nada que ver solo con un trabajo y estan listas para seguir trabajando por
mas tiempo.

La gestion del talento humano en Colombia esta guiada por regulaciones que buscan
proporcionar buenas condiciones laborales y proteger los derechos de los trabajadores. El1 Codigo
Sustantivo del Trabajo proporciona la base legal para las relaciones laborales y los derechos y
obligaciones de empleadores y trabajadores. Es el punto de partida para buenas relaciones

laborales basadas en el respeto y la equidad, y la aplicacion de la ley vigente. Ademas de esto, el



40

Sistema General de Riesgos Laborales fue reforzado por la Ley 1562 de 2012 para prevenir
accidentes de trabajo y enfermedades laborales y asegurar la salud fisica y mental de los
empleados. El Decreto 1072 de 2015 consolido6 las normas sobre el Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) y, como resultado, se requirié que todas las
organizaciones tuvieran procesos continuos para evaluar y controlar los riesgos en el entorno
laboral. Los estandares minimos en la Resolucion 0312 de 2019, que son el Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) que las organizaciones deben cumplir para
implementar esto, también son necesarios para la implementacion de este sistema. Estas
disposiciones a menudo se asocian con evitar accidentes y enfermedades laborales, pero también
con crear entornos de trabajo mas seguros, organizados y saludables para los propios
trabajadores. Si la empresa cumple con estos deberes, fortalece la confianza de su personal y las
condiciones para que permanezcan en el trabajo. Otro aspecto que ha cobrado relevancia en los
ultimos afios es la gestion de los factores de riesgo psicosocial. El trabajo, la presion para
cumplir un objetivo, los conflictos interpersonales o la falta de reconocimiento afectan el trabajo.
El bienestar emocional de los trabajadores y repercutir tanto en su desempefio como en su
calidad de vida. Por esta razon, la Resolucion 2646 de 2008 establece los criterios para
identificar, evaluar y responder a los factores de riesgo psicosocial dentro de las organizaciones,
y para tomar acciones preventivas que creen ambientes de trabajo saludables. Estas directrices
son especialmente importantes para las empresas del sector servicios como Servilima S.A.S.,
donde los empleados trabajan directamente con los clientes, y por lo tanto, la mayor parte del
trabajo se realiza en un entorno de alta presion y las personas estan en situaciones en tiempo real
y tienen que asumir el trabajo diario y por eso tienen que hacerlo tan bien. De hecho, los

empleados que trabajan en un ambiente de respeto, con lideres que los apoyan y un buen
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ambiente estaran dispuestos a quedarse en la empresa. Sin embargo, si hay estrés, sobrecarga de
trabajo, falta de reconocimiento o problemas con las relaciones, esto crea mas oportunidades
para que se vayan; cuando esto sucede, encontraran otros trabajos.

Los resultados obtenidos durante la presente investigacion permiten identificar que
Servilima S.A.S. cuenta con fortalezas importantes relacionadas con el compromiso de sus
colaboradores, el trabajo en equipo y la disposicion para cumplir las actividades asignadas. Sin
embargo, también se encontraron oportunidades de mejora que pueden mejorar la retencion del
talento humano. Entre ellas se encuentran la necesidad de ampliar los espacios para el
reconocimiento del desempefio, mejorar la comunicacion entre lideres y empleados, ofrecer mas
oportunidades de capacitacion y consolidar programas de bienestar dirigidos al desarrollo
integral de los trabajadores. Estos aspectos coinciden con lo planteado por los diferentes autores
analizados a lo largo del marco referencial, quienes resaltan que la estabilidad laboral depende de
la interaccion de multiples factores y no exclusivamente de la remuneracion econdmica.

Las contribuciones de Chiavenato (2020), Robbins y Judge (2022), Herzberg (1959),
Maslow (1943), Schein (2017), Litwin y Stringer (1968), Meyer y Allen (1991) y Dessler (2020)
permiten comprender que la gestion del talento humano debe asumirse desde una vision
estratégica, donde las personas representan el principal activo para el crecimiento de cualquier
organizacion. Bajo este enfoque, disminuir la rotacion de personal implica mucho mas que cubrir
vacantes cuando un trabajador se retira. También requiere fortalecer el liderazgo, promover un
clima organizacional positivo, consolidar una cultura basada en el respeto y la participacion,
mantener procesos de comunicacion efectivos y generar oportunidades reales de desarrollo

profesional.
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Cuando estos elementos hacen parte de la cultura organizacional, los colaboradores
desarrollan un mayor sentido de pertenencia y encuentran razones para construir su proyecto
profesional dentro de la empresa. Esto se traduce en equipos de trabajo mas estables, mejores
niveles de productividad, mayor satisfaccion de los clientes y un uso mas eficiente de los
recursos destinados a los procesos de seleccion, induccion y capacitacion de personal.

En consecuencia, el presente marco referencial proporciona los fundamentos
conceptuales que permiten interpretar la informacion recopilada obtenidos durante la
investigacion y comprender las diferentes variables que intervienen en la rotacion de personal en
Servilima S.A.S. La revision de la literatura evidencia que este fenomeno responde a la
interaccion de factores individuales, organizacionales y del entorno, razon por la cual las
estrategias de mejora deben disefiarse desde una perspectiva integral. De esta manera, las
propuestas derivadas de la investigacion no solo estaran orientadas a disminuir los indices de
rotacion, sino también a fortalecer la gestion del talento humano, mejorar la calidad de vida
laboral y contribuir al crecimiento sostenible de la organizacion. Invertir en las personas es una
decision estratégica que es buena tanto para los empleados como para la empresa, ya que un

buen equipo humano es la base para el largo plazo y para un servicio altamente calificado.
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Metodologia

Este estudio se realizo con el propdsito de analizar las razones de la rotacion de personal
en la empresa Servilima S.A.S. Para ello, se empled un enfoque mixto que permitio integrar
informacion cuantitativa y cualitativa. Asimismo, se utilizo un disefio no experimental de corte
transversal, ya que la informacion se recopilé en un tnico momento sin intervenir las variables
objeto de estudio.

Ademas, se establecid un alcance descriptivo-correlacional, de modo que sea posible
identificar el problema y conocer la relacion entre los factores principales, asi como comprender
sus factores principales. Finalmente, se definieron la poblacion, la muestra, las técnicas y los
instrumentos para la recoleccion de datos para asegurar que los datos se recopilaran y estuvieran

disponibles para el andlisis y la toma de decisiones en la organizacion.

1. Enfoque

Este estudio se realizo bajo un enfoque mixto, ya que integrd un analisis cuantitativo y
cualitativo para comprender el fenomeno de la rotacion de personal en la empresa Servilima
S.A.S.

Desde el componente cuantitativo, se analizaron las respuestas obtenidas mediante las
encuestas aplicadas a los colaboradores, utilizando frecuencias y porcentajes para identificar
tendencias relacionadas con el liderazgo, la comunicacion, la motivacion y demas factores que
influyen en la rotacion del personal.

Por otra parte, el componente cualitativo permitié conocer las experiencias, percepciones
y opiniones de los colaboradores frente a la gestion del personal por parte de los supervisores, el

liderazgo, la comunicacién y el clima organizacional.
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En conjunto, el enfoque mixto permitio integrar la informacion obtenida mediante las
encuestas y las entrevistas, proporcionando una comprension mas amplia del fendmeno

estudiado, tal como lo plantean Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).

2. Diseiio

En este estudio, se utiliz6 un disefio no experimental de corte transversal porque el
enfoque del estudio es estudiar fendmenos en su entorno natural y sin manipular variables.

Se considera no experimental porque las variables clave (como el estilo de liderazgo de
los supervisores, la comunicacion de los empleados, la motivacion y la rotacion de personal) no
fueron manipuladas por los investigadores, y por lo tanto no seran alteradas o cambiadas. Asi, el
estudio se limita a observar, medir y analizar estas variables tal como aparecen en la realidad
organizacional de Servilima S.A.S. como es comun en estudios donde no hay control directo
sobre las condiciones ambientales.

Segun la literatura metodoldgica, los disefios no experimentales son apropiados para
estudiar fendmenos sociales y organizacionales en situaciones reales en las que la manipulacion
de variables es poco practica o poco é€tica, especialmente en el contexto del comportamiento
humano y la gestion del talento.

El disefio es de corte transversal, ya que la recoleccion de datos se realizé en un solo
momento, especificamente durante el afio 2025. Este tipo de corte nos permite analizar la
situacion actual de la rotacion de personal y su relacion con variables organizacionales en un
periodo particular sin tener que hacer un seguimiento longitudinal.

Desde la perspectiva del enfoque mixto, el disefio integra técnicas cuantitativas y

cualitativas como complemento en el mismo estudio. Se utiliz6 instrumentos estructurados para
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medir variables y realizar analisis de datos estadisticos (parte cuantitativa). Por otro lado, se
utilizaron métodos cualitativos para comprender las percepciones, experiencias y significados
asociados con la gestion del personal por parte de los supervisores.

De esta manera, el disefio puede verse como un disefio mixto concurrente. Los datos
cuantitativos y cualitativos se recopilaron simultineamente y la informacion obtenida se
incorporara para hacer una interpretacion amplia del fendmeno estudiado.

Este tipo de disefio es relevante para la investigacion, ya que no solo lleva a identificar
patrones y relaciones entre variables, sino que también profundiza en las causas subyacentes de
la rotacion de personal, lo que proporciona una comprension mas completa que fortalece la toma

de decisiones organizacionales.

3. Alcance

El estudio se desarrolla con un alcance descriptivo-correlacional.

Es descriptivo porque permite reconocer y caracterizar los factores que afectan la
rotacion de personal (liderazgo, comunicacion y motivacion) para que podamos entender como
ocurre esto en la empresa.

Es correlacional porque intenta analizar la relacion entre la gestion del personal por parte
de los supervisores y la rotacion de empleados sin manipular las variables, por lo que es
posible hacer asociaciones entre ellas.

Este alcance se elige porque la investigacion no solo es para describir el problema, sino
también para entender como diferentes fuerzas organizacionales estan afectando las decisiones
de los empleados de quedarse o dejar la organizacion. De esta manera, se obtiene una

comprension precisa del fenomeno, y se proporciona informacion para tomar decisiones
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estratégicas con el fin de mejorar la gestion del talento humano y minimizar la rotacion en la

organizacion.

4. Poblacion

La poblacion del estudio consiste en todos los empleados de la empresa Servilima S.A.S.
en Bogota D.C.

De la informacion interna que tenemos, la empresa cuenta con una fuerza laboral de
aproximadamente 548 a 570 empleados durante el periodo analizado (enero a abril de 2025).

Consideraremos que la poblacion son todos los empleados activos, especialmente el
personal operativo porque este es el grupo con mas rotacion. Esta poblacion es importante para
nosotros ya que nos brinda informacion sobre las condiciones laborales, los supervisores de la
organizacion y los factores que influyen en las decisiones de los trabajadores de quedarse o dejar

la organizacion.

5. Muestra

La muestra corresponde al subconjunto de la poblacion del cual se realizara el proceso de
recoleccion de informacion. En este estudio, la poblacion consiste en empleados del area
operativa de la empresa Servilima S.A.S. que estd entre 540 y 570 trabajadores.

Dado que no es posible estudiar a toda la poblacion debido a limitaciones de tiempo,
acceso y recursos, seleccionamos una muestra representativa para obtener informacion valida y
confiable para analizar el fenomeno de la rotacion de personal.

Se utiliza un muestreo intencional no probabilistico; los participantes son

seleccionados en base a criterios predefinidos que aseguran que sean relevantes para el estudio.
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Este tipo de muestreo es adecuado para investigaciones de enfoque mixto, especialmente cuando
se intenta estudiar fendmenos organizacionales especificos.

La muestra estuvo conformada por 20 participantes, distribuidos de la siguiente manera:

- 10 empleados activos del area operativa.

- 5 empleados que han expresado insatisfaccion laboral o intencion de irse.

- 5 ex empleados que se han ido recientemente.

Esta distribucion permite abordar el fenomeno desde diferentes perspectivas, lo cual es
esencial para entender las razones de la rotacion de personal. Las caracteristicas de la muestra
incluyen:

- Antigiiedad minima de 3 meses en la organizacion.

- Relacion directa con los supervisores de area.

- Participacion en procesos operativos.

- Experiencia en la dinamica del liderazgo organizacional y el ambiente de trabajo.

Por lo tanto, la seleccion de estos participantes se justifica por la necesidad de obtener
informacion de aquellos que permanecen en la organizacion y de aquellos que han
experimentado procesos de separacion, lo que ayuda a identificar factores criticos que afectan la

rotacion.

6. Técnicas de recoleccion de informacion
Para recolectar informacion, se utilizaron técnicas que permitan observar el problema
desde perspectivas tanto cuantitativas como cualitativas para lograr una comprension integral del

problema.
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A. Encuesta
La encuesta es un método de investigacion que estd destinado a recopilar informacion de
manera estructurada mediante la formulacidén de un conjunto de preguntas a una poblacion
determinada. Su aplicacidn en este estudio se justifica porque permite:
- Medir las percepciones de los empleados sobre el liderazgo, la comunicacién y el
ambiente de trabajo.
- Obtener informacion cuantificable que es til para el analisis estadistico.
- Identificar tendencias y patrones en la rotacion de personal.
Los investigadores entrevistaron a empleados actuales de la organizacion para obtener

datos representativos sobre sus experiencias en el ambiente de trabajo.

B. Entrevista semiestructurada
La entrevista semiestructurada es un método cualitativo, donde se exploran a fondo las
experiencias, percepciones y opiniones de los participantes. Esto se eligid porque:
- Proporciona la posibilidad de investigar causas profundas de la rotacion
- Ofrece una vision de situaciones especificas no capturadas en la encuesta.
- Permite obtener informacion contextual sobre el liderazgo y el ambiente de trabajo.
Las entrevistas se realizaron con empleados seleccionados y exempleados para identificar

factores en la decision de permanecer o dejar la organizacion.

7. Instrumentos de recoleccion de informacion
Los instrumentos fueron las herramientas a través de las cuales se recopilaron la

informacion.
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A. Cuestionario de encuesta

Se disefd un cuestionario estructurado con 25 preguntas, organizadas en las siguientes
dimensiones:

- Datos generales del empleado.

- Percepcion del liderazgo.

- Comunicacién organizacional.

- Ambiente de trabajo.

- Intencién de permanencia.

Se utilizo una escala de Likert de 5 niveles para medir el grado de acuerdo o desacuerdo
de los participantes con cada afirmacion. El uso de esta escala se justifica porque:

- Nos permite medir percepciones.

- Permite el andlisis estadistico.

- Favorece la comparabilidad de los hallazgos.

B. Guia de entrevista
Se disenara una guia de entrevista semiestructurada con 8 preguntas abiertas, dirigidas a
explorar:
- Experiencias laborales.
- Relacion con los supervisores.
- Percepcion del clima organizacional.
- Factores de motivacion y desmotivacion

- Razones para quedarse o irse
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Este instrumento permite obtener informacion detallada y contextualizada, enriqueciendo

el analisis cualitativo.

8. Fases de la Investigacion

El desarrollo de la investigacion se llevard a cabo en las siguientes etapas:

Fase 1: Gestion Institucional
Se realizara el contacto con la empresa para solicitar formalmente la autorizacion para el

desarrollo del estudio y se mostrara la carta de respaldo de la universidad.

Fase 2: Seleccion de Muestra
Los participantes seran elegidos en conjunto con el area de recursos humanos y cumpliran

con los criterios establecidos.

Fase 3: Disefio y Validacion de Instrumentos
Se disefaron y probaron los instrumentos para la recoleccion de informacién a través de

una prueba piloto para asegurar su claridad y relevancia.

Fase 4: Recoleccion de Informacion
Se realizaran encuestas y entrevistas con los participantes seleccionados y se

implementara la confidencialidad y el consentimiento informado.

Fase 5: Sistematizacion de la Informacion
Los datos recolectados se organizaran en matrices y bases de datos para su posterior
analisis.
Fase 6: Analisis de Informacion
Se realizara el andlisis cualitativo y cuantitativo de los datos para identificar tendencias y

conexiones entre variables.
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Fase 7: Elaboracion del Informe Final
Se consolidaran los resultados y se extraeran conclusiones y recomendaciones para la

gestion de recursos humanos.

9. Analisis de Informacion
El andlisis de la informacion se realizara a través de métodos cuantitativos y cualitativos
para obtener una comprension general del fendmeno.
A. Analisis Cuantitativo
Los datos obtenidos a través de las encuestas se analizaran utilizando:
- Estadisticas descriptivas.
- Frecuencias y porcentajes.
- Promedios.
- Representacion gréfica.
Esto ayudara a identificar tendencias en las percepciones de los empleados sobre

liderazgo, comunicacion y ambiente laboral.

B. Analisis Cualitativo
La informacion recopilada en las entrevistas se analizara en el siguiente proceso:
- Codificacion de respuestas
- Identificacion de categorias
- Andlisis tematico
Este proceso nos permite interpretar las experiencias y percepciones de los participantes y

anadir perspectivas al estudio.



52

C. Integracion de Resultados

Finalmente, se integraron los resultados cuantitativos y cualitativos para permitirnos:

- Explicar las causas de la rotacion.

- Identificar relaciones entre variables

- Hacer conclusiones bien fundamentadas.

En la misma linea, esta investigacion se realiza con métodos mixtos y combina aspectos
cuantitativos y cualitativos para comprender mejor el fenomeno de la rotacion de personal.

Desde el enfoque cuantitativo, se toma en cuenta el nimero de entradas y salidas de
empleados para medir el comportamiento del fendmeno. Desde una perspectiva cualitativa, se
enfoca en las percepciones, experiencias y opiniones de los empleados sobre liderazgo,
comunicacion y el ambiente laboral. El método de investigacion es analitico porque proporciona
una forma de descomponer el problema en varios elementos como liderazgo, motivacion,
comunicacion y clima organizacional, analizarlos y luego integrarlos en la percepcion general
del fendbmeno. Es una investigacion de naturaleza no experimental porque las variables no se
manipulan, sino que se observan en su contexto natural en la empresa. Ademas, el disefio es
transversal ya que la informacidn se recoge durante un periodo especifico.

La poblacion de estudio esta compuesta por los trabajadores del area operativa de
Servilima S.A.S. Se utilizaron la encuesta y la entrevista como métodos de recoleccion de
informacion, lo que permitio obtener datos cuantitativos y cualitativos para el desarrollo de la
investigacion. Finalmente, también utilizamos datos cuantitativos y cualitativos como una
combinacion para obtener una imagen mas amplia del problema y llegar a conclusiones mas

completas.
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Aplicacion de Metodologia

El 9 de junio de 2026, la directora del Proyecto Integrador, Nidia Parra Ledn, llevé a cabo
una reunidn para presentar y validar las herramientas de recoleccion de informacion que se
utilizaron para el estudio. Durante esta reunion, se discutieron las preguntas de la encuesta y de
la entrevista semiestructurada para garantizar que las preguntas estuvieran alineadas con los
objetivos del estudio y permitieran la recoleccion de informacion relevante sobre los factores
detras de la rotacion de empleados en Servilima S.A.S.

Una vez aprobados los instrumentos, el 10 de junio de 2026, nos pusimos en contacto con
el gerente de Servilima S.A.S. para explicar el propoésito del estudio y solicitar permiso para
aplicar la encuesta y la entrevista a los empleados de la organizacion. El gerente estuvo dispuesto
a apoyar el desarrollo de este estudio y a contactar al personal seleccionado para participar en la
investigacion.

La aplicacion de los instrumentos tuvo lugar el 10y 11 de junio de 2026. Se llevaron a
cabo charlas con los empleados participantes antes del dia de la aplicacion, explicando los
objetivos de la investigacion, la importancia de su participacion y la forma correcta de completar
los instrumentos.

Basandonos en las caracteristicas de la poblacion del estudio, y en el hecho de que
algunos empleados no realizaban facilmente este tipo de trabajo por si mismos, tuvimos que
proporcionar apoyo continuo durante el proceso de completado. Por esta razon, guiamos a los
participantes sobre como responder a cada pregunta, resolvimos dudas y dimos las instrucciones
necesarias para asegurar la comprension de los instrumentos, y que esto no afectara las

respuestas proporcionadas.
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Finalmente, la encuesta y la entrevista fueron disefiadas utilizando Google Forms para
recopilar y organizar los datos. El enlace del formulario se compartio con aquellos que aceptaron
participar en la investigacion para un registro seguro y organizado de las respuestas para su

posterior analisis e interpretacion.

Tabla 3

Preguntas 123456789

Mi supervisor mantiene una
comunicacion clara durante
el desarrollo de las
actividades laborales.
Siento que mis opiniones o
sugerencias son escuchadas.
Cuando se presenta una
dificultad en el trabajo,

recibo apoyo por parte de
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mi supervisor.
Considero que existe un
trato respetuoso entre
supervisores y
colaboradores.
Mi esfuerzo y desempeiio
laboral son reconocidos. 23223222222221211111
Cuento con la informacion
necesaria para realizar mis

actividades de manera
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Considero que la
comunicacion entre
compaiieros facilita el
trabajo diario.

Las instrucciones
relacionadas con mis
funciones son claras.

La informacion entre areas se
comparte adecuadamente.
Recibo informacion sobre
cambios o novedades
relacionadas con mi trabajo.
Me siento comodo
trabajando con mi equipo.
Existe un ambiente de
respeto entre compaiieros.
Se fomenta el trabajo en
equipo.

Me siento satisfecho con el
ambiente laboral de la
compafia.
Considero que el entorno
laboral contribuye al buen
desempeio de mis
funciones.

Me siento motivado para
desarrollar mis funciones.
Considero que mi trabajo es
valorado dentro de la

organizacion.
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Percibo oportunidades de
crecimiento laboral.
Me siento satisfecho con las
condiciones laborales 333333333332322222
actuales.
Me gustaria continuar
haciendo parte de la empresa. 343343433333223111
He pensado retirarme de la
organizacion.
La relacion con los
supervisores influye en mi 555455555 544555555

decision de permanecer.

epudueuLRd £

Las condiciones
laborales influyen en la
permanencia de los
trabajadores.
Recomendaria la empresa
como un buen lugar para 343343433332223211
trabajar.
Considero importante
fortalecer estrategias que 555555555 555555555
favorezcan el bienestar
Nota: Respuestas encuesta para analizar los factores de la rotacion de personal de la

compaiiia de servilima s.a.s. Fuente: Servilima SAS (2026)
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Tabla 4

Fecha
Cargo

Tiempo en la empresa

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta
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ENTREVISTA 1
11/06/2026
Operario(a) de Aseo y Cafeteria

2 afios
(Como describe su experiencia laboral dentro de la
empresa?
Ha sido buena. He aprendido varias cosas y he podido
trabajar de manera estable.
(Como considera que se da la relacion entre supervisores y
colaboradores?

En general es buena. Hay supervisores que estan
pendientes del trabajo y otros que casi no hablan con uno.
[ Qué aspectos considera positivos dentro del ambiente
laboral?

Me gusta que los compaiieros se ayudan entre si cuando hay
mucho trabajo.

(Qué situaciones generan dificultades o inconformidad en

los trabajadores?

A veces uno siente que hace bien las cosas y nadie se lo
reconoce. También hay momentos en los que la
informacion no llega completa.

(Qué factores cree que motivan a los trabajadores a
permanecer en la organizacion?

Tener trabajo estable y llevar un sustento para la familia.

(Qué aspectos podrian mejorar dentro de la empresa?
Que tengan mas en cuenta a los trabajadores y que

informen mejor los cambios.



Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Fecha
Cargo

Tiempo en la empresa

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta
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(Qué razones considera que influyen en la decision de
retirarse de una organizacion?
Cuando la persona siente que no tiene oportunidades o
consigue algo mejor.
(Qué recomendaciones propone para mejorar el bienestar
de los trabajadores?
Hacer mas actividades para los empleados y reconocer mas
el trabajo que hacen.

ENTREVISTA 2
11/06/2026
Operario(a) de Aseo y Cafeteria

1 afio, 8 meses
(Como describe su experiencia laboral dentro de la
empresa?

Mi experiencia ha sido buena hasta el momento.
(Como considera que se da la relacion entre supervisores y
colaboradores?

La relacion con los supervisores es normal. Algunos son
mas atentos que otros.

([ Qué aspectos considera positivos dentro del ambiente
laboral?

El compaifierismo es algo bueno porque entre todos nos
colaboramos.

(Qué situaciones generan dificultades o inconformidad en
los trabajadores?

Hay personas que se molestan cuando sienten que no los
escuchan o cuando cambian cosas sin avisar con tiempo.
(Qué factores cree que motivan a los trabajadores a

permanecer en la organizacion?



Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

Pregunta

Respuesta

59

La estabilidad laboral es lo que mas motiva a quedarse.

(Qué aspectos podrian mejorar dentro de la empresa?
Mejorar la comunicacion y brindar mas oportunidades para
aprender cosas nuevas.

(Qué razones considera que influyen en la decision de
retirarse de una organizacion?
Muchas personas se van cuando encuentran mejores
condiciones de trabajo.
(Qué recomendaciones propone para mejorar el bienestar
de los trabajadores?

Escuchar mas a los trabajadores.

Nota: Respuestas Entrevista. Fuente: Servilima SAS (2026)
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Analisis de resultados
En este apartado se presentan y analizan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion
de los instrumentos de recoleccion de informacién. Para ello, Se aplicard una encuesta a 20
colaboradores utilizando una escala de Likert de cinco puntos (1 = Muy en desacuerdo y 5 =
Muy de acuerdo). Los resultados se organizan de acuerdo con los aspectos evaluados en la
investigacion, con el propdsito de identificar los factores que pueden influir en la rotacion del
personal en Servilima S.A.S. Posteriormente, estos hallazgos se contrastan con la informacién

obtenida en las entrevistas y con los referentes teoricos desarrollados en el marco referencial.

Liderazgo

Los resultados obtenidos en esta dimension muestran que la percepcion de los
colaboradores sobre el liderazgo de los supervisores no es completamente uniforme. El
reconocimiento al esfuerzo fue el aspecto con menor valoracion dentro de esta dimension. Los
resultados muestran que varios colaboradores consideran que su trabajo y dedicacidon no reciben
el reconocimiento esperado. La ausencia de retroalimentacion positiva o de acciones que valoren
el desempefio puede afectar la motivacion y disminuir el compromiso de los trabajadores con la
organizacion.

En términos generales, el andalisis de la encuesta y de las entrevistas permite concluir que
el liderazgo representa un factor que influye en la experiencia laboral de los colaboradores y
puede estar relacionado con la permanencia del personal en Servilima S.A.S. Si bien el respeto
entre supervisores y trabajadores constituye una fortaleza, es importante continuar fortaleciendo
la comunicacion, promover una mayor participacion de los colaboradores, brindar un

acompanamiento mas constante y reconocer el desempeio del personal, con el propodsito de



61

favorecer un ambiente de trabajo positivo y contribuir a la disminucion de la rotacion del talento
humano.

Por otra parte, si bien la mayor parte de los resultados fueron positivos, también se
identificaron respuestas no tan agradables, lo que sefala que la forma de dirigir cambia de
acuerdo a cada supervisor, area o gerencia. Finalmente; el trato cordial y el respeto son aspectos

en los que destacaron a los supervisores.
Figura 1

LIDERAZGO
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Fuente: Servilima SAS (2026)

Comunicacion

Los resultados obtenidos en esta dimensidon muestran que, en términos generales, los
colaboradores tienen una percepcion favorable sobre la comunicacion dentro de la organizacion.
La mayoria de las respuestas se concentr6 en las valoraciones de 3 y 4, lo que indica que los
trabajadores consideran que cuentan con la informacion necesaria para desarrollar sus

actividades de manera adecuada.
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Las respuestas fueron mas variadas y aparecieron valoraciones bajas, lo que permite
identificar dificultades en el flujo de la informacion entre los distintos procesos. Cuando la
comunicacion entre areas no es efectiva pueden presentarse retrasos, duplicidad de funciones y
dificultades para coordinar las actividades, afectando el desempefio organizacional.

Una situacion similar se observa en la comunicacion de los cambios o novedades que se

presentan dentro de la empresa.

Figura 2

Comunicacion
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Fuente: Servilima SAS (2026)

Ambiente laboral

Los resultados obtenidos en esta dimension muestran que el ambiente laboral es uno de
los aspectos mejor valorados por los colaboradores de Servilima S.A.S. La mayoria de las
respuestas se concentro en las valoraciones de 4 y 5, lo que refleja una percepcion positiva sobre
las condiciones en las que desarrollan sus actividades y las relaciones que mantienen con sus

compafieros de trabajo.
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En conjunto, el analisis de la encuesta y de las entrevistas permite concluir que el
ambiente laboral representa una de las principales fortalezas de Servilima S.A.S. Las relaciones
basadas en el respeto, la cooperacion y el trabajo en equipo favorecen el bienestar de los
colaboradores y pueden contribuir a su permanencia en la organizacion. No obstante, es
recomendable continuar desarrollando acciones que permitan mantener estas condiciones

positivas y atender las diferencias de percepcion identificadas en algunos grupos de trabajo.

Figura 3

AMBIENTE
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Fuente: Servilima SAS (2026)

Motivacion

Los resultados obtenidos en esta dimension permiten identificar que la motivacion
constituye uno de los aspectos con mayores oportunidades de mejora dentro de la organizacion.
Los testimonios respaldan la informacion obtenida mediante la encuesta y permiten comprender
con mayor profundidad las razones que influyen en la motivacion y en la intencion de

permanencia del personal.
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En conjunto, el analisis de la encuesta y de las entrevistas permite concluir que la
motivacion constituye uno de los factores con mayor influencia en la permanencia de los
colaboradores de Servilima S.A.S. Fortalecer el reconocimiento al desempefio, generar
oportunidades de crecimiento y promover estrategias orientadas al bienestar laboral puede

contribuir a incrementar el compromiso de los trabajadores y disminuir la rotacién de personal.

Figura 4
Motivacion
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Fuente: Servilima SAS (2026)

Permanencia y rotacion de personal

Los resultados en esta dimension nos ayudaran a entender qué factores son importantes
cuando los empleados deciden si quedarse en la empresa o buscar un nuevo trabajo. En este
sentido, las respuestas muestran que la retencion de empleados esta relacionada con las
condiciones de trabajo, el liderazgo, el bienestar y las oportunidades de desarrollo. Los

empleados dijeron que se sienten como en casa en el trabajo y que existen relaciones basadas en



65

el respeto y la convivencia. Los resultados indican que el ambiente laboral fomenta una
orientacion hacia las actividades diarias de trabajo y contribuye al bienestar de los empleados, asi
como a la construccion del compromiso que tenemos con la organizacion. El respeto por los
colegas es el aspecto mas valorado en esta dimension. Las personas dicen que se sienten bien con
sus relaciones interpersonales y estan dispuestas a compartir sus opiniones y apoyarse
mutuamente para trabajar hacia el objetivo de una manera que sea respetuosa con el entorno
laboral y de una manera que genere confianza. El trabajo en equipo también es una fortaleza de
la organizacion segun los resultados. Hay una actitud muy positiva hacia la cooperacion de los
diferentes miembros del equipo en todas las respuestas. La satisfaccion con el ambiente laboral
también es bien recibida.

La satisfaccion con el ambiente laboral también obtuvo resultados favorables. La mayoria
de los colaboradores expreso sentirse a gusto con el clima organizacional; sin embargo, algunas
respuestas menos favorables indican que la experiencia puede variar segun el area de trabajo o
las condiciones particulares de cada equipo. Contar con un ambiente seguro y organizado
contribuye tanto al cumplimiento de las tareas como al bienestar de los colaboradores.

La informacion obtenida durante las entrevistas coincide con los resultados de la
encuesta. De manera general, los colaboradores manifestaron sentirse comodos con el ambiente
laboral y resaltaron el respeto y la colaboracion entre compaferos como aspectos positivos de la
organizacion. Los testimonios respaldan estos resultados y permiten comprender que un
ambiente laboral favorable fortalece el sentido de pertenencia y facilita el trabajo en equipo.

Los testimonios complementan estos hallazgos y permiten comprender con mayor

profundidad los factores que influyen en la permanencia del personal.
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En conjunto, el analisis de la encuesta y de las entrevistas permite concluir que la
permanencia de los colaboradores en Servilima S.A.S. depende de la interaccion de diversos
factores organizacionales. Fortalecer las condiciones laborales, consolidar un liderazgo cercano,
ampliar las oportunidades de desarrollo y mantener estrategias de bienestar permitird incrementar
el compromiso de los trabajadores y contribuir a la disminucion de la rotacion de personal,

objetivo central de la presente investigacion.

Discusion

A partir de las respuestas obtenidas de las entrevistas semiestructuradas indican que la
retencion de empleados en Servilima S.A.S. no depende de una sola cosa, sino de la interaccion
de todo: liderazgo, comunicacion, reconocimiento, oportunidades de desarrollo y felicidad en el
lugar de trabajo. Ambos encuestados estaban satisfechos con el ambiente laboral en la
organizacion, asi como con la estabilidad laboral que tenian, pero sefialaron que, si no se cuida a
tiempo, podrian irse.

Las observaciones de los participantes sobre la relacion entre supervisores y empleados
revelaron que, aunque se considera buena o no tan buena, la forma diferente en que cada
supervisor aborda la relacion es significativa. Algunos supervisores siempre son solidarios,
mientras que otros solo tienen una comunicacién minima con los miembros de su equipo. Esto
nos ayuda a ver que la percepcion del liderazgo no solo se trata de la posicion del supervisor,
sino también de como interactuan con sus empleados.

Estos resultados estan en linea con el razonamiento de Chiavenato (2020) de que la
gestion del talento humano requiere lideres que puedan liderar, guiar y generar confianza con sus

empleados. El supervisor es uno de los vinculos clave entre la organizacion y el trabajador, por
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lo que la calidad de esa relacion esta muy relacionada con la motivacion, el compromiso y la
retencion. Cuando el liderazgo se caracteriza por cercania, apoyo y orientacion constante, los
trabajadores tienen un buen sentido de pertenencia y estaran mas comprometidos con la
organizacion.

Desde la perspectiva de los investigadores, las respuestas de los participantes nos
permiten ampliar esta propuesta subrayando que en empresas de servicios como Servilima
S.A.S., el liderazgo cotidiano tiene un impacto mucho mayor de lo que cominmente se reconoce
en la literatura. Debido a que los operadores realizan gran parte de su trabajo fuera de la sede
administrativa y estan en contacto constante con sus supervisores inmediatos, la percepcion que
construyen sobre la organizacion depende en gran medida del apoyo de estos lideres. No se trata
solo de mejorar las habilidades técnicas de los supervisores, sino también de desarrollar
habilidades relacionadas con la comunicacion, la escucha activa, la empatia y el reconocimiento
del desempeiio, que pueden ser efectivas para reducir la rotacion de personal.

Otro aspecto que fue consistente entre las entrevistas fue la camaraderia como un factor
positivo en el ambiente laboral. Ambos participantes expresaron que los trabajadores colaboran
cuando las cargas de trabajo aumentan y que trabajar juntos les ayuda a completar sus tareas.
Esto muestra que las relaciones interpersonales son un factor protector frente a los desafios
laborales diarios.

Segun la teoria de las necesidades de Maslow (1943), sabemos que las personas quieren
satisfacer necesidades sociales relacionadas con la pertenencia, la aceptacion y las relaciones con
los demas. Para las organizaciones, estas necesidades se reflejan en la posibilidad de trabajar en

entornos en los que existan cooperacion, respeto y apoyo mutuo. Cuando se satisfacen estas
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necesidades, el compromiso de los trabajadores aumenta y su retencion en la organizacion se
fortalece.

Sin embargo, los investigadores creen que la camaraderia no es suficiente para asegurar
que el talento humano se retenga. Las respuestas que encontraron muestran que las buenas
relaciones entre colegas pueden verse afectadas cuando hay una falta de comunicacion en la
organizacion y cuando los trabajadores sienten que sus opiniones no son escuchadas. Este
hallazgo apoya la teoria de Maslow y muestra que la satisfaccion de las necesidades sociales
depende no solo de las relaciones entre colegas, sino también de la calidad de la interaccion entre
empleados, supervisores y la organizacion. Fortalecer el trabajo en equipo sin mejorar los
procesos de comunicacion podria limitar el impacto de las estrategias destinadas a reducir la
rotacion de personal.

En cuanto a las condiciones que causan insatisfaccion, ambos participantes admitieron
que no se les reconoce por lo que hacen y que hay deficiencias en la comunicacién interna.
Algunas decisiones se toman sin que los trabajadores sean debidamente informados, segun
afirmaron ambos participantes.

Notablemente, la teoria de los dos factores de Herzberg (1959) establece que las politicas
organizacionales, la supervision y las condiciones de trabajo previenen la insatisfaccion. Pero el
compromiso genuino se refuerza con el reconocimiento, el logro, la responsabilidad y las
oportunidades de crecimiento, segun el autor. Un empleado puede sentirse contento con su
salario o seguridad laboral y aun asi sentirse no apreciado y desmotivado cuando percibe que su
esfuerzo pasa desapercibido o cuando no hay una comunicacion clara con sus gerentes.

Esta es una de las principales contribuciones de la presente investigacion. Tipicamente,

en las empresas del sector servicios, la retencion de empleados se asocia principalmente con la
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estabilidad laboral y la remuneracion econémica. Pero las respuestas de los participantes
sugieren que el reconocimiento diario puede ser tan importante como el salario para retener a los
empleados. Esto da una imagen mas completa de la rotacion en las empresas operativas y
muestra que pequefas acciones de reconocimiento, retroalimentacion positiva y comunicacion
oportuna pueden impactar significativamente en la satisfaccion laboral sin requerir grandes
inversiones econdémicas.

La estabilidad laboral fue citada por ambos participantes como la razon principal para
ayudar a los trabajadores a permanecer en la empresa. Uno vinculd esta estabilidad con la
capacidad de asegurar el sustento de su familia, mientras que el otro destaco la seguridad de
mantener su empleo.

Estas respuestas se basan en la teoria de Maslow (1943), que argumenta que las
necesidades de seguridad son uno de los niveles fundamentales de la motivacion humana. Un
trabajo estable permite a las personas satisfacer necesidades basicas relacionadas con la
proteccion economica y el bienestar familiar, por lo que la estabilidad laboral es importante en la
decision de permanecer en una organizacion. Sin embargo, los investigadores también sefialan un
aspecto que merece ser destacado. La estabilidad laboral sigue siendo un factor importante para
los colaboradores entrevistados, pero ambos también enfatizaron la necesidad de mas
oportunidades de aprendizaje, reconocimiento e involucramiento. Esto significa que una vez que
se cumple con la seguridad, el reconocimiento es importante y necesitamos construir programas
de desarrollo profesional. Las organizaciones que solo se concentran en la estabilidad laboral
tendran dificultades para mantener el talento humano a largo plazo si no combinan este enfoque

con programas de capacitacion y reconocimiento.
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Otro elemento importante es por qué los participantes dejan una organizacion. Las
respuestas muestran que la falta de oportunidades de crecimiento y mejores condiciones
laborales son las razones para dejar la empresa. Estas informaciones demuestran que la rotacion
no solo es resultado de malas experiencias en la organizacion, sino también de la busqueda de
mejores expectativas de desarrollo personal y profesional.

En este punto, Chiavenato (2020) argumenta que las organizaciones que promueven
procesos permanentes de capacitacion, desarrollo y crecimiento profesional mejoran el
compromiso organizacional y aumentan la retencion de colaboradores. Herzberg (1959) también
sefiala que las oportunidades de desarrollo son uno de los principales factores motivacionales
para las personas.

Las respuestas de este estudio nos ayudan a refrescar el conocimiento sobre la gestion del
talento humano en empresas de servicios operativos. Tradicionalmente, tales organizaciones se
enfocan en mantener el negocio en funcionamiento con contrataciones permanentes. Sin
embargo, las valoraciones mostraron que una estrategia de retencion es beneficiosa para la
organizacion, mientras que una estrategia que solo reemplace a los trabajadores que dejan la
empresa no lo es. Aprender sobre el talento humano no solo reduce la tasa de rotacion, sino que
también promueve la retencion del conocimiento, da un sentido de pertenencia y mejora la
calidad del producto.

Las recomendaciones de ambos participantes estan alineadas entre si: promover el
bienestar en el lugar de trabajo a través de un mayor reconocimiento, espacios de integracion,
actividades orientadas a la colaboracion y los mecanismos adecuados para escuchar y atender las

opiniones de las personas. Estas respuestas indican que los trabajadores estan dispuestos a
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participar en el desarrollo de un mejor lugar de trabajo y que sienten que la organizacion puede
aumentar el bienestar a través de pequefias cosas que los hacen sentir bien con su trabajo.

Con base en estos hallazgos, los investigadores argumentan que la reduccion de la
rotacion de personal en Servilima S.A.S. requiere una perspectiva holistica sobre la gestion del
talento humano. La informacidn recopilada nos ayuda a saber que la estabilidad laboral es clave
para la retencion de colaboradores, pero no es el unico factor que afecta esta decision. Un
liderazgo fuerte, una buena comunicacion, el reconocimiento permanente, las oportunidades de
aprendizaje y el bienestar en el lugar de trabajo son cosas que se integran entre si y si
describimos y gestionamos bien de manera sistematica, podremos mantener el talento humano.

En este sentido, esta investigacion contribuye al analisis de Chiavenato, Maslow y
Herzberg de que, en las empresas de servicios con personal operativo, la retencion de
colaboradores depende de la experiencia general que tienen en su relacion con la organizacion.
Mas alla de las recompensas econdmicas, los trabajadores buscan lo que sienten que valen, verse
escuchados, sentirse vistos, involucrarse y participar en decisiones que afectan su trabajo. Este
hallazgo motiva a las empresas del sector a adaptar sus practicas de gestion humana hacia
modelos de liderazgo participativos y centrados en las personas, y no solo ayudan a reducir las
tasas de rotacion, sino que también mejoran el compromiso organizacional y la calidad del

Servicio.
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Conclusiones
Para este proyecto, hemos demostrado que la rotacion del personal operativo en Servilima
S.A.S. es una combinacion de varios factores y no una causa unica. Basandonos en la
informacion recopilada de los empleados y el analisis realizado, sabemos que el liderazgo de los
supervisores, la comunicacion, el reconocimiento del desempefio, las oportunidades de
crecimiento y el ambiente laboral tienen un efecto directo en la retencion de los trabajadores
dentro de la organizacion. Esto nos permitié responder a la pregunta de investigacion y podemos

ver que una mejor gestion del personal es la clave para reducir la rotacion.

El objetivo general establecido al inicio de la investigacion se logré en el sentido de que
pudimos explorar los factores relacionados con la gestion del personal por parte de los
supervisores y como estos influyen en la retencion de los empleados. Mas alla de solo identificar
las causas de la rotacion, el proyecto nos ayudé a darnos cuenta del impacto que tiene el
supervisor en la experiencia del personal operativo en cuanto a su rol de liderar, guiar y apoyar a
los equipos, lo cual tiene un impacto en la motivacion, el compromiso y el sentido de pertenencia

a la empresa.

La metodologia utilizada en el desarrollo del proyecto proporcion6 una imagen muy
completa del problema. La combinacion de herramientas cuantitativas y cualitativas nos permitio
no solo entender la percepcion de un gran namero de empleados, sino también comprender por
qué lo habian hecho. Este nivel de informacion se integro para desarrollar el analisis y tomar
decisiones basadas en la realidad de la organizacion, lo que a su vez ayudo a que los hallazgos de

la investigacion fueran mas confiables.
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Una de las principales contribuciones de este trabajo es proporcionar a Servilima S.A.S.
informacion que puede ser utilizada para tomar decisiones en la gestion del talento humano. Los
resultados pueden ayudar a identificar las oportunidades de mejora en las habilidades de
liderazgo de los supervisores, en como mejorar los procesos de comunicacion entre los niveles
de la organizacion, y en cdmo proporcionar reconocimiento, desarrollo y un ambiente feliz para
los empleados. Estas acciones pueden disminuir la rotacioén y asegurar la estabilidad de los

empleados operativos.

Como equipo de trabajo, este proyecto también fue una oportunidad para aplicar nuestros
conocimientos adquiridos en nuestra especializacion a una situacion real en una organizacion. El
proceso de recoleccion, analisis e interpretacion de datos no solo arrojo una vision sobre la
dindmica de la rotacion de personal, sino que también solidifico la necesidad de que las
organizaciones escuchen informacién objetiva y comprendan las necesidades de los propios
empleados. Creemos que este estudio es un punto de partida para futuras investigaciones y para

estrategias que mejoren la gestion del talento humano en Servilima S.A.S.
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Recomendaciones
Finalmente; en base a los datos obtenidos del presente proyecto, se proponen unas
acciones estratégicas encaminadas a reducir drasticamente la rotacion del personal y mantener el
mayor tiempo el talento humano; las mismas alineadas con los resultados y el marco teérico de la

investigacion.

Gestion del bienestar integral y salud psicosocial: Es fundamental, implementar
iniciativas que cubran la mayoria de dimensiones de los colaboradores. Establecer politicas de
equilibrio entre su vida familiar y laboral, el vigilar constantemente el riesgo psicosocial y
acompanamiento psicologico a los trabajadores. Mitigar el desgaste emocional y aumentar la
satisfaccion es esencial para contrarrestar la desmotivacion y asegurar la fidelizacion de los

equipos.

Monitoreo analitico de la rotacion y el clima laboral: Resulta indispensable establecer
un cuadro de mando con indicadores de gestion que evaluen periddicamente el clima, la
satisfaccion y las tasas de rotacion. El andlisis cualitativo de las encuestas internas y las

entrevistas de retiro permitira a la alta direccion tomar decisiones proactivas y preventivas.

Desarrollo estratégico del liderazgo supervisor: Se sugiere, continuar con los
programas de capacitacion de resolucion de conflictos, Liderazgo, inteligencia emocional y
comunicacion asertiva. Se identifica que gerencias poco participativas y distantes repercuten en
la renuncia de los colaboradores. Empoderar las habilidades blandas en los lideres aumentara la

estabilidad y permanencia de los trabajadores.
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Sistema integral de reconocimiento y motivacion: Finalmente, implementar una
alternativa para incentivar a los colaboradores (mas alla de la retribucion econdémica), asi mismo
plan carrera y reconocimientos. Los datos demuestran y confirman que, si el personal identifica
proyeccion de crecimiento dentro de la compafiia y que su esfuerzo es valorado, esto disminuye

la intencién de retiro y afianza su sentido de pertenencia.
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Anexos

ENCUESTA PARA ANALIZAR LOS FACTORES DE LA ROTACION DE

PERSONAL DE LA COMPANIA DE SERVILIMA S.A.S.

78

La presente encuesta tiene como objetivo analizar los factores que influyen en la rotacion

del personal en la empresa Servilima S.A.S., en Bogota D.C., durante el afio 2025. Lo invitamos

a colaborarnos con la solucion del presente instrumento, seleccionando la afirmacion que mas se

aproxime con su experiencia dentro de la organizacion; las respuestas van a ser tratadas de

manera confidencial, andnima y con fines académicos.

Los siguientes items seran evaluados, de acuerdo a la siguiente escala de valoracion.

3
1 5
2 Ni de acuerdo ni 4
Totalmente en Totalmente de
en De acuerdo d
desacuerdo En desacuerdo desacuerdo acuerdo
Liderazgo 1 3 4 5

1. Mi supervisor mantiene una comunicacion clara durante el

desarrollo de las actividades laborales.

2. Siento que mis opiniones o sugerencias son escuchadas.

3. Cuando se presenta una dificultad en el trabajo, recibo apoyo

por parte de mi supervisor.

4. Considero que existe un trato respetuoso entre supervisores y

colaboradores.
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5. Mi esfuerzo y desempeio laboral son reconocidos.

Comunicacion dentro de la empresa 5
6. Cuento con la informacion necesaria para realizar mis
actividades de manera oportuna.
7. Considero que la comunicacidon entre compaiieros facilita el
trabajo diario.
8. Las instrucciones relacionadas con mis funciones son claras.
9. La informacion entre areas se comparte adecuadamente.
10. Recibo informacidon sobre cambios o novedades
relacionadas con mi trabajo.
Ambiente laboral 5
11. Me siento comodo trabajando con mi equipo.
12. Existe un ambiente de respeto entre compaieros.
13. Se fomenta el trabajo en equipo.
14. Me siento satisfecho con el ambiente laboral de la
compafiia.
15. Considero que el entorno laboral contribuye al buen
desempefio de mis funciones.
Motivacion y permanencia 5

16. Me siento motivado para desarrollar mis funciones.

17. Considero que mi trabajo es valorado dentro de la
organizacion.

18.Percibo oportunidades de crecimiento laboral.

19.Me siento satisfecho con las condiciones laborales actuales.

20.Me gustaria continuar haciendo parte de la empresa.
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21.He pensado retirarme de la organizacion.

22.La relacion con los supervisores influye en mi decision de
permanecer.

23.Las condiciones laborales influyen en la permanencia de los
trabajadores.

24 .Recomendaria a la empresa como un buen lugar para trabajar.

25.Considero importante fortalecer estrategias que
favorezcan el bienestar
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GUIA DE ENTREVISTA

Conocer experiencias y opiniones de los colaboradores acerca de factores que pueden

influir en la permanencia o retiro de los trabajadores.

Datos:

Fecha:

Cargo:

Tiempo en la empresa:

1. ;Como describe su experiencia laboral dentro de la empresa?

2. (Como considera que se da la relacion entre supervisores y colaboradores?

3. (Qué aspectos considera positivos dentro del ambiente laboral?

4. (Qué situaciones generan dificultades o inconformidad en los trabajadores?

5. ¢Qué factores cree que motivan a los trabajadores a permanecer en la organizacion?

6. (Qué aspectos podrian mejorar dentro de la empresa?

7. (Qué razones considera que influyen en la decision de retirarse de una organizacion?

8. (Qué recomendaciones propone con el fin para mejorar el bienestar de los trabajadores?




