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RESUMEN

En el presente trabajo se determind la factibilidad de presentar un Plan de
accion para mejorar la productividad de los empleados de la Empresa CBB
Power Solutions. Se observd y se analizé la situacion actual de la empresa y
particularmente del Departamento de Servicios técnicos el cual representa el
48% de los ingresos netos de la oficina local. Analizamos las variables que
influyen en el desempefo del personal de servicios del taller, como son: su
productividad, respuesta a las necesidades de los clientes, ambiente laboral,
comunicacién; que traen como consecuencia bajos niveles de desempefio,
desmotivacion y rotacion de personal. El analisis se llevd a cabo con la
aplicacion de los métodos: Focus Group, con el que se obtuvo la
retroalimentacion del personal de servicios, que incluye su opinidon sobre el
clima laboral, las debilidades del departamento y las causas de la disminucion
de la productividad, pero también los motivamos a ofrecernos sus sugerencias
sobre las acciones a aplicar con miras a fortalecer el departamento. También,
a través del Andlisis de investigacion de modelos se realizé un benchmarking
con empresas similares, con el que se pudo observar ideas puntuales sobre
las mejoras a presentar en la empresa CBB Power Solutions. De esta forma se
desarrollé un Plan Estratégico que servird como guia a los directivos de la
empresa, donde se presentan una serie de recomendaciones aplicables para
mejorar la satisfaccién laboral y productividad de su personal de servicios
técnicos.
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Introduccion

Es un reto para las empresas modernas mantenerse sostenibles en el
tiempo, en medio de un mercado competitivo donde las necesidades y
preferencias de los clientes son cada vez mas variables. Es por esto que
deben contar con todos los recursos necesarios para mantenerse a flote,
recursos financieros, organizacionales pero sobre todo recursos humanos, las
grandes corporaciones estan consciente de contar con un personal

capacitado, motivado y comprometido representa una ventaja competitiva.

En esta investigacion, se pretende analizar la situacion actual del
departamento de servicios de CBB Power Solutions. Utilizaremos como base
la estructura de este trabajo iniciando con el Planteamiento del problema que
indica cual es la problemética actual que afecta el Departamento de Servicios,
también en la justificacion de la investigacion indicamos las causas y
consecuencias de esta situacion actual y por qué debe ser realizado este
estudio, asi como también otros elementos que servirdn de base para la

realizacion de este estudio.

De igual manera, para el desarrollo de esta investigacion nos
relacionaremos con la estructura de la empresa, en especial el departamento
de servicios objeto de nuestro estudio, el cual nos mueve a presentar una
propuesta con el fin de mejorar la productividad de sus colaboradores. Todo
esto con la intencién de conocer de cerca la situacion actual, analizar las
informaciones obtenidas. Luego presentaremos una propuesta final que
incluira diversas opciones para que sean la base de las decisiones para
mejorar las condiciones de trabajo del personal y con esto logar un

mejoramiento de su productividad.



1. Planteamiento de la Investigacion

1.1 Descripcion del problema.

La empresa CBB Power Solutions es una subsidiaria de CBB Power
Solutions Corporacion que tiene mas de 12 afios en Republica Dominicana,
siendo su principal desempefio en el area de Servicios. En los ultimos afios se
han realizado reestructuraciones en esta area con el fin de mejorar su
desempefio, pero aun no se ha podido solucionar las situaciones que afectan
la productividad y motivacion de su personal. Se evidencia un aire de
incertidumbre por la falta de comunicacion, liderazgo y distribucion del trabajo.
Causando malestar en los empleados, provocando una alta rotacion de
Personal y baja productividad.

Considerando la importancia de la satisfaccion laboral y su influencia en
la productividad y motivacion de los empleados es necesario que las empresas
mantengan una vigilancia constante de estos aspectos. Reconociendo que las
personas somos entes sociales y que es importante para nosotros el ambiente
organizacional en el que nos desempefiamos. Es importante tomar esto en
cuenta para proveer a nuestros empleados las mejores condiciones posibles

para que desempefien sus funciones.

En este sentido se requiere analizar los procedimientos de trabajo de este
departamento, revisar y redisefar los perfiles de puestos, con respecto a la
distribucion de tareas y detectar los factores especificos que estén afectando
la motivacion y productividad del personal. Todo esto se puede ver reflejado
en la disminucion de calidad de algunos trabajos devueltos por incumplimiento
de los requerimientos del cliente, también por el bajo interés de algunos

empleados en revisar minuciosamente su trabajo antes de entregarlo.



1.2. Formulaciéon del problema.

- ¢Cuales factores motivacionales afectan la productividad de los
empleados del Departamento de servicios técnicos de la empresa CBB

Power Solutions?

- ¢Cudl analisis de Campo desarrollaremos para analiza la situacion
actual del departamento de servicios técnicos de la empresa CBB

Power solutions?

- ¢ Cuéles medidas correctivas deben ser incluidas en el plan de accion
a implementar para favorecer a un adecuado clima laboral y mejorar la
productividad de los empleados del Departamento de Servicios de la

empresa CBB Power Solutions?
1.3 Sistematizacion del Problema

1.3.1 Hipétesis

La insatisfaccién laboral de los empleados del departamento de servicios de
la empresa CBB Power Solutions afecta su productividad, provocando esto,
falta de interés en realizar eficazmente el trabajo, alta rotacién y ambiente

hostil.

Variable Independiente
La insatisfaccion laboral de los empleados del departamento de servicios de

la empresa CBB Power Solutions
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Variable Dependiente

Baja productividad en la empresa CBB Power Solutions alta rotacion y
ambiente hostil, debido a la falta de interés de los empleados del area de

servicio en realizar eficazmente el trabajo.

1.4 Objetivos de la Investigacion:

1.4.1 Objetivos generales

Presentar un plan de accion para el mejoramiento de la productividad del
Departamento de servicios técnicos de la Empresa CBB Power Solutions

1.4.2 Objetivos especificos

- Analizar la situacion actual, identificando los factores motivacionales
que afectan la productividad del departamento de servicios técnicos de
la empresa CBB Power solutions.

— Desarrollar un analisis de campo que incluya las opiniones del personal
con el fin de obtener las informaciones necesarias para el desarrollo de

un plan de accion.

- Establecer las acciones que seran sugeridas a los directivos de CBB
Power Solutions para mejorar la productividad de los empleados del

Departamento de servicios técnicos.
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1.5 Justificaciéon de la Investigacion

Esta investigacion esta basada en los conceptos aprendidos sobre clima
laboral y motivacion del personal y productividad, para ser aplicados a las
situaciones internas que estan afectando las oficinas de servicios de la
empresa CBB Power Solutions en la Republica Dominicana, tales como
rotacion de personal, falta de motivacion, ambiente hostil.

Enfocados en mejorar la situacion actual de esta empresa, se considera
necesaria la implementacion de medidas correctivas que contribuyan al
aprovechamiento del talento humano con que cuenta esta empresa. Es
necesario analizar la situacion actual, determinar los factores claves de
desmotivacién, entrevistar al personal y sus supervisores con el fin de tener

una vision amplia de las oportunidades de mejora de este departamento.

Conociendo el funcionamiento del departamento de Servicios, asi como
el nivel de satisfaccion y quejas de sus empleados, se podran generar las
informaciones que permitiran elaborar las estrategias adecuadas para
fortalecer su clima laboral, mejorar su motivacion y asi, desarrollar y mantener
una adecuada cultura de servicios que consolide la lealtad de sus empleados
reflejandose asi en la mejora de su productividad.

Desarrollar una estrategia de integracion y satisfaccion laboral, ademas
de programas de capacitaciébn y oportunidad de crecimiento profesional,
permitirdn a la organizacién contar con un personal motivado, proactivo, e
identificado con la cultura organizacional. La empresa podra percibir los
beneficios en la baja rotacién del personal, disminucion de desembolsos por
concepto de prestaciones laborales, gastos de contratacion y entrenamiento
de nuevos empleados. Logrando esto, un adecuado clima laboral y la lealtad

de sus empleados.
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1.5 Marco teodrico:

1.5.1 Antecedentes Teéricos

Reconociendo que sus recursos humanos son el mayor activo para
cualquier empresa, las organizaciones modernas se enfocan en desarrollar
compensaciones que puedan satisfacer las necesidades de su personal para

mantener en un nivel adecuado su satisfacciéon laboral.

Existen diversas teorias sobre la relacion entre la satisfaccion laboral y la

productividad de los empleados.

Segun la publicacion realizada por la Psicéloga clinica Trinidad Aparicio
en la pagina web Puleva salud, hay una serie de factores que afectan
negativamente a los trabajadores y que pueden influir en su insatisfaccion y

decision de cambiar de trabajo. Tales como:

- Salario: El contar con un salario justo, acorde con el trabajo que realiza es
importante para los empleados, también consideran justo que por la

antigiiedad en la empresa o la experiencia adquirida deben ser remunerados.

- Clima Laboral. Para los empleados es importante el clima en que se
desenvuelven, el trato recibido por el supervisor, su empatia y relacién laboral.
También es importante la relacion con los comparieros de trabajo, situaciones

como celos, competencia, puede causar desmotivacion.

- Plan de carrera: Las personas con deseos de superacion solo se quedaran
en la empresa si ven la proyeccion de ascender en la empresa, contar con
programas de capacitacion, de intercambio laboral y un plan de desarrollo
individual son elementos claves para retener talentos sobre todo jovenes

preparados.
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- Condicién laboral inadecuada. También puede causar desmotivacion las
politicas de la empresa que no estén enfocadas con la realidad también si son

exageradamente estricta, o tiene un entorno laboral incémodo.

- Situaciones personales. Los problemas personales lamentablemente no se
pueden dejar en la casa. Si el empleado tiene preocupaciones es probable que
estas afecten su productividad. Situaciones tales como problemas con la
pareja, con los hijos, situacion econdémica precaria o hasta una enfermedad,
son circunstancias que se pueden presentar y la manera en como el supervisor
y las politicas de la empresa puedan ser permisivos con la persona de acuerdo

a su preocupacion.

El no sentirse satisfecho con su empleo puede afectar al rendimiento de
los trabajadores y a su vez a la productividad de la empresa, es por esto que
debemos prestar atencién a los diversos factores, para hacer lo posible de

equilibrar y ofrecer condiciones favorables para nuestros empleados.

1.5.2 Antecedentes Historicos

Los estudios realizados por Elton Mayo en la Wester Electric Company
fueron los primeros que consideraron, en cierta medida, el estudio de la
satisfaccion laboral como variable organizacional y sus resultados
evidenciaron una correlacion entre el tipo de supervision y las actitudes de los
trabajadores. A partir de la aplicacion de un conjunto de cuestionarios, lograron

identificar los aspectos que representaban fuentes de satisfaccion e
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insatisfaccion y utilizaron estos conocimientos con el objetivo de mejorar las

relaciones humanas. !

En 1935, Hoppock realiza las primeras investigaciones sobre la
satisfaccion laboral propiamente dicha; lo que modificé sustancialmente la
forma de percibir la relacion entre el individuo que trabaja y su actividad laboral.
De este modo, el analisis de esta variable se convirtid en un tema recurrente
en el estudio del ambiente organizacional debido a sus implicaciones en el

funcionamiento de las organizaciones y en la calidad de vida del trabajador.

La satisfaccion laboral ha sido conceptualizada de multiples maneras en
dependencia de los presupuestos tedricos manejados por los diferentes
autores. Estas diferencias teodricas, evidencian que la satisfaccidon es un
fendmeno en el que influyen multiples variables; las cuales se pueden ordenar
en tres dimensiones fundamentales: las caracteristicas del sujeto, las
caracteristicas de la actividad laboral y el balance que hace entre lo que
obtiene como resultado de su trabajo y lo que espera recibir a cambio de su

esfuerzo fisico y mental.

Las caracteristicas personales juegan el papel decisivo en la
determinacion de los niveles individuales de satisfaccion. El ser humano es
anico e irrepetible, por lo tanto, sus niveles de satisfaccion laboral seran
también especificos. Los niveles de satisfaccion estardn condicionados por la
historia personal, la edad, el sexo, las aptitudes, la autoestima, la
autovaloracion y el entorno sociocultural donde se desenvuelve el sujeto.
Estas particularidades desarrollaran un conjunto de expectativas, necesidades
y aspiraciones en relacion a las areas personal y laboral que determinaran los

niveles antes mencionados.

! Garcia Viamontes, D.: Satisfaccién Laboral. Una aproximacion teérica, en Contribuciones
a las Ciencias Sociales, julio 2010, www.eumed.net/rev/cccss/09/dgv.htm
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Locke (1976), definio la satisfaccion laboral como un "estado emocional
positivo o placentero de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales

del sujeto”.

Muchinsky, considera que es una respuesta afectiva y emocional del
individuo ante determinados aspectos de su trabajo. Es la medida en la que la

persona obtiene placer de su trabajo.

En estas dos definiciones se observa la tendencia a reducir la satisfaccion
laboral a una respuesta afectiva o estado emocional, sin tener en cuenta que
esta es un fenébmeno psicosocial estable, con determinada intensidad y con la
capacidad de orientar el comportamiento de la persona de forma consistente

a favor o contra de su actividad laboral.

Robbins (1998), la define como el conjunto de actitudes generales del
individuo hacia su trabajo. Quien estd muy satisfecho con su puesto tiene
actitudes positivas hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio,
actitudes negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de los trabajadores
casi siempre se refiere a la satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar

una u otra expresion indistintamente.

Actualmente se reconoce la relacién de la satisfaccién con variables
como: la edad, la experiencia laboral, nivel ocupacional y grado de inteligencia.
Sin desestimar la influencia de los factores mencionados con anterioridad, se
coincide con Moénica Marquez Pérez quien considera que los factores

determinantes de este fenOmeno psicosocial son:

* Reto del trabajo.

* Sistema de recompensas justas.

 Condiciones favorables de trabajo.
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» Colegas que brinden apoyo.
» Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo.

Dentro de la categoria reto en el trabajo adquieren una importancia
primordial las caracteristicas propias de la actividad laboral. Segun Hackman
y Oldham (1975), estas caracteristicas se estructuran en cinco dimensiones
fundamentales: variedad de habilidades, identidad de la tarea, significacion de

la tarea, autonomia y retroalimentacion del puesto mismo.

Robbins (1998) integra estas dimensiones con el rétulo “reto en el trabajo”.
Los trabajadores tienen la tendencia a preferir trabajos que les permitan utilizar
sus destrezas, que impliquen variados deberes y que favorezcan la libertad y
la constante retroalimentacion de su desempefio; de modo que un desafio

moderado fortalece el bienestar del obrero.

Por estas razones, resulta beneficioso enriquecer el contenido del puesto
con el objetivo de incrementar la libertad, independencia, variedad de tareasy
retroalimentacion de la propia actuacion y, por tanto, la satisfaccién laboral.

Se debe tomar en consideracion que el reto no debe exceder las
capacidades y habilidades del trabajador, pues se crearian sentimientos de
frustracién y fracaso y, por ende, disminuiria la satisfaccién laboral.

El sistema de recompensas justas se refiere al régimen de compensacion
salarial y estrategias de ascensos que se sigue en la organizacién. Los salarios
0 sueldos son la gratificacion que reciben los obreros a cambio de su labor.
Las promociones y ascensos se refieren a los cambios de puestos que
generan un incremento en las responsabilidades y posicién social del sujeto
en el marco organizacional. Ambos aspectos deben ser representados por los
trabajadores como algo justo, libre de favoritismos y que se adecuan a sus

expectativas.
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Las condiciones favorables de trabajo se refieren al hecho de que a los
trabajadores les gusta realizar su labor en un ambiente placentero, disefiado
en dependencia de las particularidades de la actividad y, por lo tanto,
favorecedor de su bienestar y de la calidad de su trabajo. Aqui también influye
la cultura organizacional de la empresa: una organizacion donde las metas
organizacionales y personales sean compatibles; serd percibida de forma

positiva y propiciara un mayor grado de satisfaccion laboral.

El trabajo le permite al hombre satisfacer necesidades de comunicacion e
interaccion social. El tipo de liderazgo ejercido por el jefe o supervisor se
constituye en uno de los determinantes fundamentales de la satisfaccion

laboral.

Aunque existen diferencias en lo referente a como debe ser un lider en
dependencia de las particularidades individuales y de la conducta de
orientacién a la tarea; se considera de forma general que un jefe que
comprende los problemas de sus empleados, escucha sus opiniones, les
brinda informacién sobre las dificultades que enfrenta la produccion y, en
sentido general, se preocupa por la produccion y por el hombre que trabaja

favorecera una mayor satisfaccion.

La compatibilidad entre persona y puesto de trabajo se refiere a la relacion
que existe entre las aptitudes y habilidades individuales y el puesto que se
desempeiia. Una persona que tenga talentos compatibles con la labor que
realiza; sera mas eficiente en su trabajo, recibira mayor reconocimiento social

y siempre buscara nuevas formas para potenciar la calidad de su labor.
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1.6 Marco Conceptual

Satisfaccion en el trabajo: se refiere a los sentimientos que experimenta un
empleado en relacion a su trabajo, si se siente valorado o no, si considera que
Su trabajo es importante y se siente orgulloso de ejercerlo, son algunas de las
sensaciones positivas que puede tener una persona, a su vez pueden ser
negativas la falta de deseo de cumplir con las tareas, estar todo el tiempo
malhumorado y todo esto causado por diversos factores planteados
anteriormente, como un salario injusto, politicas severas, supervisor autoritario
entre otros. En el departamento de Servicios técnicos de CBB Power solutions
hemos observado algunos de estos factores y es nuestro interés ofrecer
estrategias a la empresa para que pueda mejorar la satisfaccion de sus
empleados y a su vez su productividad.

Productividad laboral: se refiere al rendimiento del personal o eficiencia de
un proceso productivo o de servicio. Podemos obtener un resultado indicativo
cuando relacionamos los elementos invertidos en una produccién y el producto
final obtenido. En el caso de los empleados del departamento de servicios
técnicos podemos obtener este indicador relacionando la duracién estimada

de un servicio con el tiempo que duro el técnico en realizarlo.

Clima Laboral: Constituye el ambiente en el que se desenvuelve el empleado,
las cualidades de su entorno como se relaciona con los colegas, supervisores
y subordinados. También la forma en como fluye el trabajo entre los
departamentos. Pudimos observar que el departamento de servicios técnicos
de CBB Power Solutions mantiene una relacion tensa con el departamento de
Ventas, debido a inconvenientes propios del ritmo de trabajo y desacuerdos

entre las areas para manejar diversas situaciones.
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Liderazgo: Segun Jhon Kotter “El liderazgo es la actividad o proceso de
influenciar a la gente para que se empefie voluntariamente en el logro de los
objetivos del grupo con intereses afines”. Esta es una de las definiciones mas
completa, en la realidad un verdadero lider hace que otros lo sigan, que los
demas deseen acompafarlo en el logro de los objetivos, que las personas
quieran escucharlo y seguir su ejemplo. Es nuestro interés evaluar el liderazgo
de los Gerentes y supervisores relacionados al departamento de Servicios de
CBB Power Solutions, y determinar qué tan acertado es el liderazgo de los
mismos y como es percibido por los empleados.

Cultura Organizacional: es la esencia de la empresa, esta compuesto por
sus valores organizacionales, sus politicas, los objetivos y la forma de trabajo,
también incluye sus creencias y la relacion entre los empleados. Sin importar
gue tan automatizada este una empresa siempre serd necesario el manejo de
personas quienes resultan ser el mejor recurso para la organizacion, por lo que
promover una cultura organizacional enfocada en los valores, en la identidad
de la empresa resulta ser beneficioso para el estado de animo de su personal
y como ellos perciben su fidelidad.

Rotacion de Personal: es un indicador que nos da una idea clara de con qué
frecuencia salen nuestros empleados y como realizamos estas sustituciones.
Cuando una empresa tiene una alta rotacion no es un buen indicador ya que
eso crea inestabilidad y es una sefial de alerta para determinar cuéles son los
motivos que no nos permiten retener los talentos. Esto puede representar un
costo para la empresa, porque son empleados en los que se ha invertido una
capacitacidbn muchas veces costosa para que después el mismo renuncie y la
empresa deba volver a iniciar el proceso entrenando una persona de nuevo
ingreso.

Estrategia: son las acciones que se planifican para lograr objetivos,
estableciendo responsabilidades, recursos y tiempo de ejecucion. Es
importante para cualquier empresa sin importar su tamafio contar con

estrategias que vayan alineadas con su vision, establecer objetivos
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alcanzables con su respectivo tiempo de cumplimiento, de esta manera su
personal se sentira orientado y comprometido con todas las acciones a
ejecutar.

Motivacion: Segun Abraham Maslow “la motivacion es el impulso que tiene
el ser humano de satisfacer sus necesidades. Segun el autor Chiavenato “la
motivacion es el resultado de la interaccion del individuo y la situacion que lo
rodea. Los Directivos de las Organizaciones deben estar conscientes que
siendo los Recursos Humanos el mayor valor con el que cuenta la
organizacion y contando con la diversidad de género, de cultura, de clase
social, de generacion va de la mano con la diversidad de motivaciones de cada
individuo. Por lo que la motivacion del personal no es tan simple como se
considera, en realidad es complejo y es tarea fundamental de los directivos
desarrollar estrategias que mantengan a su personal motivado e identificado

con la organizacion.

Relacion entre Satisfaccion laboral y productividad

Las primeras posiciones tedricas referidas a esta relacion consideraban
que un trabajador satisfecho es siempre productivo. Sin embargo, en la
actualidad la falta de soporte ha debilitado este enfoque y se ha comenzado a
considerar que es la productividad la que produce satisfaccién; es decir, si un
hombre realiza de forma eficiente su trabajo desarrollara una alta sensacion

subjetiva de bienestar.?

Hasta cierto punto coincido con esta teoria pero entiendo que debe haber
un equilibrio porque si un empleado se siente satisfecho haciendo su trabajo,

a suvez se le atienden sus necesidades, si la empresa le hace sentir parte

2 Garcia Viamontes, D.: Satisfaccién Laboral. Una aproximacion teérica, en Contribuciones
a las Ciencias Sociales, julio 2010, www.eumed.net/rev/cccss/09/dgv.htm
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importante sin importar sus funciones y se le respeta y reconoce su esfuerzo

pues es una motivacion.

Los trabajadores manifiestan su insatisfaccion a través de una gran
variedad de actitudes, comportamientos, manifestaciones verbales y estados
de animo. Estas respuestas estaran condicionadas por las caracteristicas
personales del individuo, de los grupos donde se inserta y de la sociedad en

Su conjunto.

En el articulo publicado por Garcia Viamontes, también sefiala el criterio
de C. Rusbult y Lowery, dice: “ante la insatisfaccion se presentan cuatro tipos
de respuestas que se integran en dos dimensiones: afan constructivo-
destructivo y actividad-pasividad. Los tipos de respuestas se definen de la

siguiente manera:”

Abandono: la insatisfaccion expresada mediante la conducta orientada a irse,

incluye la busqueda de otro empleo y renuncia.

Expresion: la insatisfaccion expresada por intentos activos y constructivos por
mejorar la situacion. Implica sugerir mejoras, analizar los problemas con

supervisores, etc.

Lealtad: expresada mediante una espera pasiva y optimista para que la
situacion mejore. Incluye defender a la organizacion ante criticas externas y

confiar en que la administracion hara lo mas conveniente.

Negligencia: implica actitudes pasivas que permiten que la situacion empeore.
Incluye ausentismo y retrasos cronicos, merma de esfuerzos y aumento de

errores.

Actualmente, se reconoce la existencia de tres enfoques fundamentales

dirigidos a solucionar la insatisfaccién. El primero consiste en realizar ajustes
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en las condiciones de trabajo, la supervision, la compensacion y el disefio del
puesto; de tal forma que estas se adecuen lo maximo posible a las

necesidades y exigencias de los trabajadores.

El segundo enfoque consiste en trasladar a los obreros a otro puesto
laboral o grupo de trabajo; con el propésito de alcanzar un mayor grado de
compatibilidad entre sus particularidades subjetivas y las caracteristicas de la
actividad laboral. Esta perspectiva esté limitada por las peculiaridades de la

organizacioén, sus necesidades y las propias del individuo.

El tercer enfoque consiste en intentar cambiar las apreciaciones y
expectativas que tienen los trabajadores con respecto a su labor. Este
enfoque, resulta eficaz cuando existen dificultades en la comunicacién
organizacional que propician la gestacion de noticias e interpretaciones

erréneas.

La relacidon que se establece entre la satisfaccion laboral y la motivacién
es muy compleja; lo que ha dado lugar a interpretaciones o posiciones tedricas

diversas.

En conclusién, todos los lideres organizacionales deben prestar atencién
a su clima laboral y las situaciones internas que surgen en su empresa,
considerar la satisfaccion laboral como un elemento clave de motivacion y
productividad de sus empleados. Esto representa un elemento esencial para

lograr el compromiso y la fidelidad de sus Recursos Humanos.
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1.7 Marco Contextual

CBB Power Solutions

Es una empresa europea, con operaciones en mas de 50 paises alrededor
de mundo. Como estrategia de organizacion, las operaciones estan
segmentadas por unidades de servicios tomando en cuenta la ubicacién

geografica de los clientes.

Sus operaciones en Republica Dominicana iniciaron, tras la promulgacién
de la Ley de Electricidad de 2001, la cual incentivl a inversionistas extranjeros
a desarrollar el mercado de la generacion de energia en la republica
dominicana. En ese mismo afio, CBB Power Solutions, S.R.L.3, inauguré su
red de servicio local en la estacién de Santo Domingo con el fin de aumentar

el nivel de servicio a sus clientes en esta area.

En 2003, debido al rapido aumento en el volumen de trabajo, esta
empresa decidi6 ampliar su taller e incluyendo mas instalaciones de
reacondicionamiento - mantenimiento. Hoy en dia, CBB Power Solutions opera
un taller muy bien equipado, desempefiando cualquier tipo de trabajo
relacionado con los motores diesel y recientemente las conversiones a gas

natural.

Su oficina esta especializada en el suministro de servicios a las plantas

de generacion instaladas en la Republica Dominicana y el Caribe, ademas de

3 Por razones de confidencialidad se utilizara el seudénimo de CBB Power Solutions., para hacer referencia a la
empresa objeto de estudio.
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un porcentaje de los barcos y Cruceros que operan en la zona. Cuenta con un
Servicio Movil de ingenieros (denominado Field Service, servicio de Campo o
In House) con un horario de servicios (24/7) para la solucion de problemas y
reparaciones de emergencia de cualquier tipo de motor y sistema de

propulsion.

Actualmente CBB Power Solutions cuenta con 105 empleados en la
Republica Dominicana. El departamento de servicios esta compuesto por 25
personas, entre ellos personal del taller de servicios y técnicos que ofrecen el
servicio en campo. En este departamento entrevistaremos al personal,
analizaremos su nivel de satisfaccion laboral, compararemos esta informacién

con su productividad.

1.8 Tipo y nivel de Investigacion

- Metodologia Deductiva
Analizaremos la situacién actual y las variables que influyen en la relacién de
los empleados de la empresa CBB Power Solutions en Republica Dominicana,
a través de un Focus grupos en el que aplicaremos un cuestionario con varias
preguntas en torno a las cuales enfocaremos nuestra discusion y que dan

como consecuencia la situacion descrita en el planteamiento del problema.

El Focus Group estara compuesto por 5 empleados del departamento objeto
de estudio, para darles la oportunidad de que expresen sus inquietudes y
analicen las posibles causas de la disminucién de la motivacion del personal.

Al aplicar esta herramienta, observaremos el comportamiento y el lenguaje no
verbal de los integrantes, asi como la interaccion entre los mismos. Dicha
observacion, nos permitir ser objetivos al momento de analizar los resultados

obtenidos y presentar las mejoras a realizar.
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- Metodologia descriptiva

Utilizaremos la técnica de investigacion de modelo, para la ejecucion de la
misma realizaremos un benchmarking con dos empresas del mercado eléctrico
en la Republica Dominicana, tomaremos en cuenta la diversidad del personal
técnico, el paquete de beneficios que ofrecen entre otros factores que puedan
ser relevantes para nuestra propuesta de mejora de la productividad del

personal.

La informacién obtenida con la técnica de investigacion de modelo constituira
una base precisa para soportar las acciones a presentar como propuesta de
mejora para el departamento de servicios de CBB Power Solutions. Esto no
significa que excluiremos los puntos positivos de la empresa, nuestra intencion
es mejorar las deficiencias y aprovechar las fortalezas para desarrollarlas con
el objetivo de que este departamento aumente su productividad, mejore su

clima laboral y disminuya su rotacion de su personal.
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2 Analisis de la Situacién Actual

2.1 Antecedentes de la Situacion.

El departamento de servicios técnicos se ha visto afectado por diversos
factores que influyen en su productividad, un indicador importante a considerar
es la rotacion de su personal, si comparamos el afio 2015 con el afio 2014
podemos observar un aumento de salidas de personal de 6 en 2014 a 11 en
el 2015.1a posicién de Gerente de Taller la cual ha experimentado 5 personas

diferentes en esa posiciéon en 4 afios (Ver grafico 1.1)

Rotacion de Personal

Ingresos e personal -

0 2 4 6 8 10 12

m2015 w2014

Grafico 1.1 Rotacidn de Personal afios 2014 y 2015. Informacion obtenida del Sistema SAP De
Recursos Humanos
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Por otro lado, siendo el Departamento de Servicios de Campo y de taller un
generador del 48% de los ingresos de la empresa es importante analizar el
desempeiio del departamento en el afio 2015. En el siguiente grafico
comparamos el nimero de ordenes recibidas en 2014 versus las recibidas en
el afio 2015. (Ver gréfico 1.2).

Ordenes de Servicios

20
15

10

Servicios de Campo

-10

B Reordenes 2014 W Reordenes 2015 Reordenes Diferencia

Grafico 1.2 Ordenes de Servicios de Campo y Ordenes de Taller afios 2014 y 2015. Informacién
obtenida del Sistema SAP De Departamento de Servicios.

Tal como observamos en el grafico la recepcion de 6rdenes de servicios
redujeron en un 8% Yy se estima que este porcentaje podria incrementar si no

se realizan los cambios necesarios en el Departamento de Servicios.
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En el caso de las Reordenes, que son aquellas que se generan a partir de un

servicio prestado que no ha cumplido con los requerimientos del cliente y se
manejan como reclamaciones. Revisando los eventos de los afios analizados
podemos observar que las mismas aumentaron de 9 en 2014 a 16 en 2015.
(Ver grafico 1.3).

Reordenes
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Servicios de Campo
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B Reordenes 2014 W Reordenes 2015 Reordenes Diferencia

Grafico 1.3 Casos de Reordenes de Servicios de Campo y Ordenes de Taller afios 2014 y 2015.
Informacién obtenida del Sistema SAP De Departamento de Servicios.

2.2 Descripcion del Departamento de Servicios

« La empresa CBB Power Solutions ofrece diversos servicios de
mantenimiento, reparacion y venta de Generadores Diesel y Gas

natural. Algunos de los servicios que ofrecen son:
Turbocargadores

El turboshop de Republica Dominicana ofrece servicio y piezas para cualquier
tipo de turbocargador, no solo para motores de la marca.
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Gobernadores

» Inspeccion de governadores

« Mantenimiento de governadores

* Inventario de partes y repuestos

+ Calibracion

+ Historial de servicios

« Governadores electronicos y actuadores
» Programacion on site

+ Mantenimiento del engranaje del gobernador

Field Services

Ofrecen servicios de campo cuentan con:

* Ingenieros PLC / Automation
* Ingenieros superintendentes, Mecanicos y Eléctricos.
+ Especialistas en Turbos

+ Ingenieros de Servicios

El departamento de Servicios esta compuesto por las siguientes posiciones

Puesto Cantidad

Gerente 1

Coordinador de Servicios

Coordinador Administrativo

Ingenieros de Servicios

Técnicos mecanicos

Expertos

Encargado Almacén
Chofer

| k| o o N R -

30



Ayudante

Total de Empleados

27

Tabla 1.1 Relacion de puestos al mes de marzo 2016. Informacién obtenida del Sistema SAP De
Recursos Humanos

2.3Analisis FODA del Departamento de Servicios Técnicos.

VVV V¥V

Fortalezas

Los Técnicos mas capacitados de la
industria.

Amplio portafolio de servicios
Respaldo de la Corporacion

Imagen y atractivo de la marca

Analisis

Oportunidades \FODA

La Demanda del sector
Energético que aln requiere mas
inversiones en instalaciones de
generacion eléctrica.

Aumento de demanda de servicios en

otros paises del area del caribe.

Debilidades

> Falta de organizacion en los procesos
internos.

» Altos costos, lo que equivale a precios
maés altos que la competencia.

> Alta Rotacion de Personal.

Amenazas
» Entrada de nuevos competidores en el
mercado local.

» Mala imagen promovida por ex
empleados disgustados

» Leyes migratorias, tardanzas en la
emision de permisos de trabajo.

Tabla 1.2 Andlisis FODA Departamento de Servicios Técnicos.

Elaboracion propia.
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2.4 Descripcion del Entorno de CBB Power Solutions-

Analisis Pest

e ENTORNO POLITICOY LEGAL

El principal referente politico-legal para CBB Power Solutions, es la Ley
General de Electricidad, numero 125-01, que establece el marco regulatorio
del subsector eléctrico en materia de abastecimiento, transporte y distribucion
de electricidad; y su reglamento de aplicacién, numero 555-02.

La referida ley promueve la realizacion de inversiones privadas en produccion,
transmision y distribucién, asegurando la competitividad de los mercados,
alentando inversiones para asegurar el suministro a largo plazo. Fomenta la
competencia en la generacion, distribucion y comercializacion y busca
garantizar la oferta oportuna de electricidad que requiera el desarrollo del pais,
en condiciones adecuadas de calidad, seguridad, economia y un uso 6ptimo

de los recursos que minimicen el impacto ambiental.

Regulaciones y proteccion ambientales
En términos ambientales, el mercado energético dominicano esta supeditado
a un marco legal bastante amplio, que abarca aspectos de instalaciones y
emisiones. Esas directrices estan contenidas en los siguientes documentos:
- Ley General de Medio Ambiente y Recursos Naturales , nimero 64-00
- Resolucién 08-01 sobre control de COP’s
- Resolucién 09-05 sobre uso, manejo, transporte y disposicion de COP's
- Normas ambientales de calidad del aire y control de emisiones.
- Normas ambientales para la proteccién contra ruidos.
- Ruidos y Contaminacion atmosférica.

- Norma para el funcionamiento de la industria forestal
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e ENTORNO ECONOMICO

Gasto del Gobierno

La Comision Nacional de Energia (CNE) recomendara la exencion de todo
tipo de impuestos de importacion a los equipos, maquinarias y accesorios
importados por las empresas o0 personas individuales, necesarias para la
produccion de energia de fuentes renovables, que de acuerdo con el
reglamento de la presente ley apliquen a los incentivos que ésta crea. La

exencion sera del 100% de dichos impuestos.

Este incentivo incluye también la importacion de los equipos de
transformacion, transmision e interconexion de energia eléctrica al SENI. Para
los proyectos basados en fuentes renovables, que cumplan con esta ley. Los
equipos y materiales dentro de este capitulo quedan también exentos del pago
del Impuesto de Transferencia a los Bienes Industrializados y Servicios (ITBIS)
y de todos los impuestos a la venta final.

Tipos de Cambio

o Como CBB Power Solutions es una corporacion europea sus finanzas
deben ser traducidas a euros, aunque de igual forma la empresa realiza
transacciones en tres monedas: pesos dominicanos, délares estadounidenses
y euros. Incluimos aqui las tasas de cambios de estas dos monedas
extranjeras segun el Banco Central de la Republica Dominicana, y ademas las

restantes tasas de cambios de las monedas mas relevantes.
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Las tasas de cambio para la compra y venta del dolar estadounidense, al
cierre del 31 de marzo de 2016, fueron de RD$ 45.72/US$ y RD$ 45.84/USS$,
respectivamente. Asimismo la tasa de cambio para la compra del euro, al cierre
del 30 de marzo de 2016, es de RD$ 51.91/EURS.

Tasas de inflacion
El Banco Central indico que la inflacion subyacente, es decir, aquella que
esta asociada a las condiciones monetarias cerr6 el afo 2015 en 2.34%

Etapa del Ciclo del Negocio

CBB Power Solutions se fundé en el 1834. Durante 180 afios ha estado
en la frontera de la innovacion de la ingenieria. Esta vision e ingenio significa
gue se ha propuesto entregar soluciones cada vez mas inteligentes que

mantienen a sus clientes un paso por delante.

En 2001, CBB Power Solutions abrid su estacion de red de servicio local
en la Republica Dominicana para aumentar el nivel de servicio para sus

clientes en el pais, asi como en Haiti y Cuba.

e ENTORNO SOCIAL
Este factor representa un desafio para toda empresa que incursiona en la
sociedad dominicana, debido a las diferencias en términos del nivel o grado
de distribucion de ingresos entre sus ciudadanos.

Educacién

La educacion dominicana ha experimentado cambios importantes los
ultimos aflos para ser mas eficiente modificando sus contenidos, haciendo
énfasis tanto en la ética como al acceso a la educacion de la sociedad
dominicana. Todo esto incluye una mejor inversion en docentes que transmitan

una educacion de calidad.
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Salud

Los servicios de salud en la sociedad dominicana son muy deficientes,
pero hay que resaltar que en los ultimos afios ha habido una mejoria leve, a
pesar de que también en la medida que ha mejorado se ha puesto mucho
menos accesible para los ciudadanos. El gobierno actualmente esta invirtiendo
en la remodelacion de los principales hospitales del pais, que por afios

presentaban grandes deficiencias de estructura.

e ENTORNO TECNOLOGICO
En el actual gobierno hemos observado el interés del Presidente en

invertir en energia renovables tales como:

Energia solar

Estudios realizados plantean como ciudades ideales para la captacion de
paneles solar a Santiago y Santo Domingo, esto se debe a sus extensiones
territoriales, subdesarrollo e irradiacion solar. En ese sentido, ya se plantea en
Santiago, el que sera el parque de captacion solar mas grande del Caribe
mediante inversion privada en la zona del Aeropuerto Internacional del Cibao.
Esta inversion tiene un costo de 220 millones de pesos, cuya empresa
encargada es Trace International. Mientras que, en Monte Plata la captacién
solar ya esta en su fase de instalacion, usando técnicos y tecnologia alemana,
a la vez que se educan y emplean personas de la comunidad,

fundamentandose en desarrollo técnico sostenible.
Energia edlica

En el caso de la energia edlica, es otro tema aislado. Segun estudios las

ciudades mas factibles para el desarrollo de proyectos de captacion de energia
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a través del viento fueron Pedernales, Bani, Monte Cristi, debido a que en
estas zonas se alcanzan vientos sobre el 30%, indicador de rentabilidad para

los posibles inversionistas.

A finales del 2012, en Pedernales, se realiz6 la primera etapa que
consistié en un proyecto de produccion de 33 Megas y su ampliacion en una
segunda etapa de 52 megas. El parque Los Cocos y Quilvio Cabrera, estan
localizados en Juancho, Barahona, con inversion privada de la empresa EGE
HAINA que ronda los 100 millones de pesos. En Bani, iniciaron la construccion

con proyeccion de produccion de 30 megas en el mes de octubre 2012.

Biomasa

En las provincias Bonao, Monte Plata y San Pedro operan plantas de
produccion a partir de Biomasa, que actualmente generan alrededor de 25
megas; las inversiones son timidas pero es importante conocerlas y mucho

mas que surjan.

Mini-hidroeléctrica

Actualmente el sector privado esta interesado en este sector, puesto que
es visto por la Comisién Nacional de Energia como un negocio rentable que
espera motive, cada vez mas, inversionistas. Para esto ultimo la CNE se ha
propuesto una proyeccion de una imagen que refleje las potencialidades en

este Ambito a través de su pagina web.

La Republica Dominicana, poco a poco se encuentra avanzando hacia las
posibilidades de la produccion de energia sostenible, lo cual siembra la
esperanza de que en un futuro los dominicanos lograremos un sector eléctrico
saludable basado en energias limpias y menos dependiente de combustibles

fosiles, y sobretodo mucho mas econdémica.
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3 Trabajo de Campo

3.1 Focus Group:

Desarrollamos esta técnica con la participacion de 5 empleados con las

siguientes caracteristicas.
- Antigledad entre 1y 5 afios en la empresa.

- Experiencias tanto en trabajo de taller como en servicios en las

instalaciones de los clientes.

- Interés en expresar sus opiniones sobre la empresa y el ritmo de

trabajo en el departamento de servicios.

El lugar donde se realiz6 esta actividad fue en un salén de reuniones con

puertas cerradas y se manejara la informacion con discrecion.
3.1.1 Participantes

Rafael Lopez, Técnico Mecanico
Laura Gonzalez, Coordinadora Administrativa
Luis Diaz, Coordinador de Servicios

Julio Brito, Ingeniero de Servicios

NN

Jose Salazar, Ayudante
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3.1.2 Planteamiento

Con el fin de obtener el punto de vista de los participantes sobre la
situacién actual, asi como las sugerencias para fines de mejorar, les

realizamos las siguientes preguntas:

1. ¢, Que estamos haciendo mal para que este disminuyendo

nuestra productividad?
2. ¢Por qué ustedes consideran que cometemos esos errores?

3. ¢, Qué piensan que pasara si continuamos asi?

4. ¢,Cuales son sus sugerencias sobre lo que debemos
mejorar?

5. ¢, Cuales ideas nos pueden ofrecer para implementar esas
mejoras?

6. ¢, Qué opinan ustedes que sucedera si implementamos
esas mejoras?

3.1.3 Desarrollo

1. Alapregunta ¢Qué estamos haciendo mal para que esté
disminuyendo nuestra productividad? Los participantes

respondieron lo siguiente:
- Tardanza en la entrega de los trabajos.
- Frecuentes casos de reorden.
- Falta de organizacion en el taller de servicios.

- Las herramientas de trabajo no son suficientes para disponer

de ellas en el momento requerido.
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Tardanza de Recursos Humanos en suministrar los documentos
de los expedientes necesarios para las solicitudes de permisos
de trabajo en las islas del caribe.

2. A la pregunta ¢Por qué ustedes consideran que estamos

cometiendo estos errores? Los participantes respondieron lo

siguiente:

Hay baja motivacion en el departamento, consideran que los

salarios no son justos, no hay beneficios atractivos.

También hay falta de comunicacion entre los supervisores y el
personal técnico, lo cual causa confusion y desinformacion.
También indican que solo reciben la retroalimentacion de su
desempeiio una vez al afo, consideran que esto debe ser

constante.

Los empleados no creen en las promesas de los gerentes, ya
gue hay casos de empleados a los que se les ha ofrecido ajustes
salariales o promociones en fechas determinadas y no se les ha

cumplido.

Sienten que hay diferencias en el trato con relacién al personal

administrativo.

El seguro médico no cuenta con una cobertura atractiva,
indicaron que han tenido dificultades para utilizarlo, consideran

gue es el menos atractivo del mercado.

La empresa no reconoce los logros del personal, no se

reconocen los esfuerzos extras.
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- La relacion con el departamento de ventas, es conflictiva.

Siempre surgen situaciones por falta de comunicacion.

3. A la pregunta ¢(Qué piensan que pasara Si seguimos asi? Los

participantes respondieron lo siguiente:

- Aumentara la rotacion de personal. Los empleados buscaran

opciones de empleo en otras empresas.
- Perderemos clientes.

- Se afectaran las ganancias de la empresa.

4. A la pregunta ¢Cuales son sus sugerencias de lo que debemos

mejorar? Los participantes respondieron lo siguiente:

El paquete de beneficios de los empleados. Salarios justos,

seguro médico adecuado.

- Lacomunicacién entre los supervisores y subordinados, asi como
entre departamentos.

- La organizacién del taller de servicios.
- Contar las herramientas de trabajo adecuadas.

- Reconocimiento del desempeiio.
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5. Alapregunta ¢ Cudles ideas nos pueden ofrecer paraimplementar

esas mejoras? Los participantes respondieron lo siguiente:

- Establecer un programa de reconocimientos por logros o por
ocasiones especiales. Tales como dias libre, bonos en efectivo,

bonos de compras, entre otros.

- Implementar un programa de entrenamientos y desarrollo
profesional, que permita que los empleados cuenten con un

crecimiento profesional dentro de la empresa.

- Revisar los salarios, y establecer escalas acordes con las

responsabilidades desempefadas.

- Mejorar la comunicacién. Los supervisores deben proveer un
feedback constante a su personal, para que puedan mejorar su

desempefio y no esperar a la evaluacion anual.

6. A la pregunta ¢Qué opinan ustedes que sucedera si
implementamos estas ideas? Los participantes respondieron lo

siguiente:

- Mejorara la motivacion del personal y se sentiran valorados por

la empresa.

- Vaamejora la productividad del departamento ya que motivados
y con las herramientas adecuadas podran realizar mejor su

trabajo y en el menor tiempo posible.

- Esto también contribuira a una mejor imagen de la empresa

ante los relacionados externos.

- El ambiente de trabajo y la relacidon entre los departamentos.
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3.1.4 Conclusiéon Preliminar

A raiz de las opiniones de los participantes en el Focus Group se ha
evidenciado la problematica expuesta en el Planteamiento de la investigacion.

Estamos ante una situacion de insatisfaccion laboral que implica:
» Desmotivacion por salario y beneficios que consideran injustos.

> Falta de fluidez en la comunicacibn a todos los niveles de la

organizacion.
» Conflictos entre departamentos.
» Rotacion de personal
» Falta de reconocimientos y motivacion por desempefio
» Desconfianza.

Un factor importante que salié a relucir es la falta de organizacion en los
trabajos, y la disponibilidad de herramientas adecuadas que faciliten el trabajo
del personal.

También recibimos sugerencias sobre las acciones a tomar para mejorar
la motivacion del personal y la productividad del departamento, las mismas nos
serviran como punto de partida para elaborar un plan estratégico basado en la

realidad de esta empresa. Algunas de las sugerencias recibidas son:

» Contar con un sistema de reconocimiento para premiar el

esfuerzo extra del personal y la calidad de su trabajo.

» La importancia de mantener la comunicacion con Sus

supervisores, recibir las observaciones al momento de cometer la
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falta y no esperar a que se inicie el proceso de evaluaciones

anuales.

También los participantes nos manifestaron las fortalezas de la empresa,
la cual siendo una multinacional cuenta con reconocimiento de la marca a nivel
mundial. Igualmente el seguimiento que da la empresa para la capacitacion de
su personal técnico de nivel experto para recibir entrenamientos directamente
en talleres localizados en Europa y Estados Unidos. Una facilidad con la que
cuentan estos empleados es la disposicion de ser relocalizados a otros paises
que les puedan ofrecer mejores ingresos Yy calidad de Vvida,
desafortunadamente esta opcion no esta disponible para todos los niveles ni
para todas las nacionalidades.
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3.2

Técnica de Investigacion de Modelos:

3.2.1 Modelo A: EGE Haina

Es una empresa Generadora de Electricidad con capital mixto,
constituida el 17 de agosto de 1999 conforme a la Ley de Reforma de
la Empresa Publica N0.141-97 (del 24 de junio de 1997), que dispuso
que las compafias que antes pertenecian al Estado Dominicano se
reestructuraran para permitir la inversion privada en el sector. Con una
capacidad instalada de 905 megavatios la convierte en la generadora

de electricidad mas grande del pais.

Esta empresa del sector energético recibio la calificacion en el
lugar No. 10 de la lista Great Place to Work vy el lugar no. 12 en el
Caribe. EGE Haina cuenta con 492 empleados, de los cuales mas del
75% tiene un nivel profesional de estudios y el 25% restante un grado
de técnico medio. También segun informa en su pagina web el nivel de
rotacion es bajo, considerando que mas del 60% de sus empleados es
de mas de 5 afios de antigliedad.* Algunos de los factores que influyen

en esta gestion son:

- Un ambiente armonioso, caracterizado por la colaboracion y el
cumplimiento de los objetivos.

- Salarios competitivos

- Programa de capacitacion

- Bono Vacacional

- Seguro Médico Premium

- Actividades de integracion.

4 www.egehaina.com/sobrenostros/equipo egehaina
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- Para las vacantes se promueve el reclutamiento interno.

En EGE Haina también se realizan actividades Familiares tales como el
dia Amigable de la familia con el Medio Ambiente, donde los empleados
pueden participar junto a sus seres queridos en la siembra de arboles y otras

actividades.

También se enfoca en desarrollar su personal, para que siga creciendo
dentro de la empresa, un ejemplo de esto es que varias de sus empleadas que
iniciaron en el departamento de conserjeria hoy ocupan posiciones de
asistentes administrativas. Al igual que empleados técnicos que han sido
promovidos a niveles de supervision. Ellos ofrecen las oportunidades de
desarrollo, siempre y cuando las personas tengan la disposicion de

capacitarse, pueden ser considerados para vacantes internas.
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3.2.2 Modelo B: Consorcio Energético Punta Cana-Macao
(CEPM)

CEPM es una empresa privada del sector eléctrico de la Republica
Dominicana que se dedica a la generacion y comercializacion de
energia en la zona turistica de Punta Cana-Bavaro y Bayahibe, con una

capacidad instalada de méas de 198.95 Megawatts

Esta empresa se encuentra en el Ranking de la Revista mercado
de las 80 mejores empresas para trabajar.

- Cuentan con un amplio programa de capacitacion que
abarca teambuildings, programas in house, cursos

internos de gerencia, entre otros®.
- Desarrollo organizacional
- Seguro médico Premium
- Buen ambiente laboral.
- Salarios competitivos

- Cultura organizacional orientada a resultados

Incentivan el compromiso de su personal

Todos estos beneficios influyen en la motivacion de su personal para
sentirse valorado e identificado con la empresa sin importar las exigencias de

los puestos ocupados.

5> Revista Mercado/Mejores empresas para trabajar/2015
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3.2.3 Conclusion Preliminar

Después de analizar los modelos de las Empresas Ege- Haina y Consorcio
Energético Punta Cana Macao, los hemos comparados con la empresa CBB
Power Solutions, y en base a esto hemos decidido considerar las siguientes

acciones:

Modelo A- EGE Haina:

En esta empresa podemos observar la intension de permanencia de su
personal incentivados por la misma organizacion, quienes se encargan de
capacitarlos y de ofrecerles las oportunidades de escala dentro de la

organizacion. Algunos de los beneficios mas relevantes son:

- Comparar los salarios ofrecidos a los empleados técnicos para
que resulten méas competitivos.

- Implementar un programa ampliado de capacitacion

- Implementar el pago de Bono Vacacional

- Seguro Médico Premium

- Actividades de integracion.
Modelo B- Consorcio Energético Punta Cana Macao

En esta empresa igualmente, se enfocan en capacitar a su personal, y en
desarrollarlos para escalar posiciones dentro de la organizacion. También

ofrecen beneficios econdmicos y reconocimientos a la excelencia.
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Entre los beneficios mas relevantes

Buen Ambiente Laboral y Cultura Organizacional
Salarios competitivos

Programa de capacitacion

Bono Vacacional

Seguro Médico Premium

Empresa CBB Power Solutions

Capacitacion de técnicos en Talleres Internacionales

Realizan Reclutamiento interno si cuentan con el recurso dentro
de la empresa.

A través de corporacion estan desarrollando los programas de
Job Rotation el cual implica movilizar el participante a otra oficina
de CBB en otro pais para realizar funciones similares a su
puesto y tener la oportunidad de aprender estos conocimientos.
Pudimos confirmar dos casos de Job Rotation en el 2015, este
es un programa que se puede seguir desarrollando y que seria

valorado por muchos empleados.
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4 Plan Estratégico

CBB Power Solutions es una empresa lider mundial en soluciones de
energia, mantenimiento y partes para motores de generacion en los
mercados marinos y plantas de generacion, a través del énfasis en la

innovacion tecnoldgica y la eficiencia total.

Con el fin de gestionar un mejor posicionamiento de uno de los
departamentos mas importantes de la empresa que contribuye
aproximadamente con el 48% de los ingresos netos. Hemos analizado la
situacion actual del departamento de Servicios Técnicos y en base a la
investigacion realizada hemos elaborado un Plan Estratégico, el cual
estaremos poniendo en ejecucion la primera fase en de Septiembre 2016
y la siguiente en enero 2017. Este Plan contribuye a mejorar la satisfaccion
laboral del personal técnico, aumentando su motivacion y productividad y
especialmente para consolidar un vinculo de identidad y fidelidad con la

empresa.

Nueva Misién:

Ofrecemos soluciones energéticas para engrandecer el negocio de
nuestros clientes, creando nuevas tecnologias amigables con el

medio ambiente”.
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4.1 Desarrollo del Plan Estratégico.

Individuo Rol
Director Dirigir el comité de planificacion, autorizar los programas
a desarrollarse.
Contralor Revisar el historial de costos anuales. Asesorar en la

parte financiera de todas las actividades del plan
estratégico y planificar los costos administrativos.

Gerente de Recursos
Humanos

Preparar el plan del proyecto, involucrar e informar del
proceso al personal de la empresa.

Gerente de Taller

Dar soporte y seguimiento para la implementacién y
cumplimiento del plan. Organizar reuniones informativas
para el personal.

v Este proceso sera realizado por los miembros del Equipo Gerencial.

v La planificaciéon se concluird en 3 meses, iniciando el 30 de junio hasta el

30 de septiembre 2016.

Asignacion de Responsabilidades

Otros
Accion Responsable | Participantes Fecha
1. Incentivar el cumplimiento del | Gerente de Equipo 30/09/2016
Plan estratégico del 2017 y su | Recursos Gerencial
actualizacion. Humanos
2. Costo de actividades Contralor 30/09/2016
departamentales y
priorizacion.
3. Seguimiento y obtencion de Director y 01/09/2016
reportes de los equipos en la Contralor
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priorizacion y costeo de
actividades
4. Planificar y evaluar la Contralor 30/09/2016
capacidad de generacion de
ingresos para las actividades
futuras.
5. Realizar el monitoreo de la Director, 10/01/2017
ejecucion Gerente de
Proyectos,
Gerente de
Recursos
Humanos

Servicios de Campo y Taller

= Meta 1. Ser un Taller de Servicios organizado y sefalizado

adecuadamente.

Objetivo 1. Contar con un taller de servicios organizado en 3 meses,

con el fin de mejorar el espacio de trabajo de los empleados técnicos.

Actividades

1. Analizar la implementacion del Método de las 5 S y los beneficios del

mismo para el Taller de Servicios.

2. Contactar el Instituto de Formacion Técnico Profesional (INFOTEP)

para su acompafiamiento en el proceso de implementacion del Método

delas5S.

3. Capacitar el personal del Taller de Servicios en la implementacién del

Método y su importancia.
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4. Implementar el método de las 5S manera paulatina con la participacion

de todo el personal del Departamento de Servicios técnicos.

» Meta 2. Contar con las herramientas y la tecnologia propicia para

realizar los servicios técnicos dentro y fuera de las instalaciones.

Objetivo 1. Ofrecer el 100% de las herramientas necesarias para la

realizacion de los trabajos asignados.
Actividades

1. Realizar un inventario con las herramientas actuales y determinar las
condiciones de las mismas, para sefalar las que se continuaran

utilizando y las que se van a descartar.

2. Determinar por tipo de trabajo, las herramientas a utilizar. En base a
esto desarrollar una base de datos de facil acceso con la informacion

necesaria.

3. Solicitar al Departamento de compras las herramientas a adquirir y
asignar a cada técnico una caja de herramientas que estara bajo su

responsabilidad el contenido de la misma.

4. Mantener control constante de las herramientas asignadas a cada

técnico realizando inventarios periédicos.

= Meta 3. Ofrecer anuestros clientes un servicio de calidad y en el menor

tiempo posible

Objetivo 1. Disminuir en un 20% el numero de reordenes vy

reclamaciones de clientes.
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Actividades

1. Establecer la distribucion de los trabajos acorde con las

especializaciones de los técnicos.

2. Revisar los procedimientos de trabajo y los controles de calidad internos
con el fin de que se establezcan responsabilidades de revision antes de

entregar los trabajos terminados.

3. Involucrar al departamento de Calidad para establecer mecanismos de
inspeccion de trabajos terminados y manejos de reclamaciones de

cliente

Objetivo 2. Disminuir en un 10% el tiempo de respuesta para atender las

necesidades de nuestros clientes.
Actividades

1. Analizar el tiempo esperado de cumplimento para cada tipo de servicio
con el fin de establecer nuevos métodos que permitan agilizar el tiempo

de respuesta.

2. Involucrar al personal técnico para obtener sus sugerencias y

establecer las acciones a seguir.

3. Establecer cronogramas de servicios coherentes con margenes de

espacios para atender las emergencias.
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Recursos Humanos

Meta No. 1. Lograr la Integracion de los departamentos de Servicios

Técnicos y de Ventas.

Objetivo 1. Desarrollar un programa de coaching de Equipos enfocado
en mejorar el clima laboral y la integracion de los departamentos de

servicios y de Ventas.

Actividades:

1. Reunirse con los Gerentes de los departamentos de Ventas y de
servicios para establecer los objetivos de la actividad y las fechas

a realizarse.

2. Solicitar las propuestas de al menos 3 firmas de capacitacion que
ofrezcan programas de coaching de equipos y que puedan
adaptarlo a la situacion actual de nuestro departamento de

servicios.

3. Establecer la fecha apropiada para la actividad, coordinar toda la

logistica de lugar, materiales a utilizar e invitacién al personal.

4. Luego de realizar la actividad mantener un seguimiento y

retroalimentacion del personal.
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Meta No. 2. Contar con un paquete de compensacion competitivo.

Objetivo 1. Ofrecer Salarios competitivos al personal técnico de CBB

Power Solutions.

Actividades:

1. Contratar una firma que realice Encuestas Salariales en

Republica Dominicana.

Realizar un analisis de la informacion obtenida e incluir un
comparativo con los salarios actuales del personal de servicios
técnicos. Ademas de un andlisis de la situacion economica del
pais, tasa de inflaciéon y canasta familiar, todo esto integra la

informacion vital para sustentar la propuesta.

Presentar el informe al Management Team para fines de
aprobacion y envi6 a la Division de Compensacion y beneficios
Corporativa.

Una vez aprobada las nuevas escalas salariales realizar los
ajustes en el Sistema SAP y establecer los porcentajes a
aumentar en el proximo proceso de ajustes salariales que se

realizan cada ano.
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Objetivo 2. Ofrecer un seguro médico que cumpla con al menos el 90%

de las necesidades de nuestros empleados.

Actividades

1. Contactar al corredor de seguros, solicitandole propuestas de los

diversos planes que ofrecen las Aseguradoras locales

incluyendo la que esté contratada actualmente.

Luego de recibir la informacion por parte del corredor, realizar la
presentacion al Equipo Gerencial para evaluar la propuesta

adecuada.

Luego de seleccionar el nuevo plan a ofrecer a los empleados,
realizar campafia de comunicacion para involucrarlos en la

seleccién de la nueva Aseguradora a seleccionar.

Luego de seleccionada la Aseguradora y el Plan a contratar,
coordinar la logistica de traslados de ARS de todo el personal

asegurando la continuidad de cobertura.

Meta No. 3 Disminuir los factores de riesgos de accidentes laborales

Objetivo 1. Capacitar el 100% del personal operativo para lograr O%

de accidentes laborales
Actividades

1. Contactar la oficina de Riesgos laborales para que realicen

inspeccion de factores de riesgos en nuestras areas operativas.
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2. Conformar un comité de seguridad que se encargue de
identificar los factores de riesgos y determinar los equipos de

seguridad necesarios para suministrarle al personal.

3. Coordinar entrenamiento con el personal operativo para
orientarlos sobre el correcto uso de los equipos de seguridad y

el manejo de las maquinarias.

4. Gestionar un entrenamiento en primeros auxilios para que

puedan dar una respuesta rapida en casos de accidentes.

= Meta No. 4. Digitalizar los expedientes de los empleados para facilitar

la rapidez en la informacion

Objetivo 1. Organizar en una plataforma el 100 % de los documentos de los

empleados activos, con todo el contenido en los archivos fisicos.
Actividades

1. Revisar los procedimientos actuales para manejo de expedientes y
evaluar propuestas de suplidores para la implementacion del

sistema digital.

2. Contratar personal temporal para escanear los expedientes que se

encuentren fisico.

3. Después de seleccionar el suplidor, iniciar la gestion de los

equipos necesarios para esta actividad.
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4.2 Establecimiento de Prioridades y Estimacion de

Costos.

Servicios de Campo y Taller

= Meta 1. Ser un Taller de Servicios organizado y sefalizado

adecuadamente.

Objetivo 1. Contar con un taller de servicios organizado en 3 meses,
con el fin de mejorar el espacio de trabajo de los empleados técnicos.

‘ Histérico Estimado

Actividades

Priori
dad

2015

2016

2017

11.A

Analizar la
implementacion del
Método de las 5 S
y los beneficios del
mismo para el
Taller de Servicios.

Alta

0.00

0.00

0.00

1.1.B

Contactar el
Instituto de
Formacion Técnico
Profesional
(INFOTEP) para su
acompafiamiento
en el proceso de
implementacién del
Método de las 5 S.

Alta

0.00

0.00

0.00

1.1.C

Capacitar el
personal del Taller
de Servicios en la
implementacion del
Método y su
importancia

Alta

4,000.00

10.000.00

15,000.00

1.1.D

Implementar el
método de las 5S
manera paulatina
con la participacion
de todo el personal

Alta

3,000.00

15,000.00

18,000.00

58




del Departamento
de Servicios
técnicos.

DOP$ 7,000.00 25,000.00 | 33,000.00

= Meta 2. Contar con las herramientas y la tecnologia propicia para

realizar los servicios técnicos dentro y fuera de las instalaciones.

Objetivo 1. Ofrecer el 100% de las herramientas necesarias para la

realizacion de los trabajos asignados.

‘ Histdrico Estimado
Actividades Priori 2015 2016 2017
dad
2.1.A | Realizar un
inventario con las
herramientas
actuales y
determinar las Alta 3,000.00 5,000.00 8,000.00

condiciones de las
mismas, para
sefalar las que se
continuaran
utilizando y las que
se van a descartar.

2.1.B | Determinar por tipo
de trabajo, las
herramientas a
utilizar. En base a | Media | 8,000.00 25,000.00 | 38,000.00
esto desarrollar
una base de datos
de facil acceso con
la informacién
necesaria.

2.1.C | Solicitar al
Departamento de
compras las
herramientas a
adquirir y asignar a | Alta 80,000.00 90,000.00 | 150,000.00
cada técnico una
caja de
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herramientas que
estara bajo su
responsabilidad el
contenido de la
misma

2.1.D

Mantener control
constante de las
herramientas
asignadas a cada
técnico realizando
inventarios
periddicos.

Alta

15,000.00

36,000.00

40,000.00

DOP$

106,000.00

156,000.00

236,000.00

Meta 3. Ofrecer a nuestros clientes un servicio de calidad y en el menor

tiempo posible

Objetivo 1. Disminuir en un 20% el numero de reordenes Yy

reclamaciones de clientes.

Histoérico

Estimado

Actividades

Priori
dad

2015

2016

2017

3.1.A

Establecer la
distribucién de los
trabajos acorde
con las
especializaciones
de los técnicos

Media

3.1.B

Revisar los
procedimientos de
trabajo y los
controles de
calidad internos
con el fin de que se
establezcan
responsabilidades
de revisidon antes
de entregar los

Alta

5,000.00

16,0000.00

20,0000
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trabajos
terminados.

3.1.C | Involucrar al
departamento de
Calidad para
establecer
mecanismos de Media
inspeccion de
trabajos
terminados y
manejos de
reclamaciones de
cliente.

DOP$ 5,000.00 16,000.00 | 20,000.00

Objetivo 2. Disminuir en un 10% el tiempo de respuesta para atender las

necesidades de nuestros clientes.

‘ Historico Estimado

Actividades Priori 2015 2016 2017
dad

3.2.A | Analizar el tiempo
esperado de
cumplimento para | Alta
cada tipo de
servicio con el fin
de establecer
nuevos métodos
gue permitan
agilizar el tiempo
de respuesta.
3.2.B | Involucrar al
personal técnico Media
para obtener sus
sugerencias y
establecer las
acciones a seqguir.
3.2.C | Establecer
cronogramas de
servicios
coherentes con Alta
margenes de
espacios para
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atender las
emergencias

DOP$ 0.00 0.00 0.00

Recursos Humanos

= Meta No. 1. Lograr la Integracion de los departamentos de Servicios

Técnicos y de Ventas.
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Objetivo 1. Desarrollar un programa de coaching de Equipos enfocado
en mejorar el clima laboral y la integracién de los departamentos de

servicios y de Ventas.

Histoérico Estimado

Actividades Priori 2015 2016 2017
dad

1.1.A | Reunirse con los
Gerentes de los
departamentos de | Alta
Ventas y de
servicios para
establecer los
objetivos de la
actividad y las
fechas a realizarse.

1.1.B | Solicitar las
propuestas de al
menos 3 firmas de
capacitacion que
ofrezcan
programas de
coaching de Alta 85,000 114,500 118,000,00
equipos y que
puedan adaptarlo a
la situacion actual
de nuestro
departamento de
servicios

1.1.C | Establecer la fecha
apropiada para la
actividad, coordinar | Alta 40,000.00 85,000.00 | 105,000
toda la logistica de
lugar, materiales a
utilizar e invitaciéon
al personal

1.1.D | Luego de realizar
la actividad
mantener un Media
seguimiento y
retroalimentacion
del personal.
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DOP$ 130,000.00 | 199,500,00 | 223,000.00

= Meta No. 2. Contar con un paquete de compensacion competitivo.

Objetivo 1. Ofrecer Salarios competitivos al personal técnico de CBB Power

Solutions

Histoérico Estimado

Actividades Priori 2015 2016 2017
dad

2.1.A | Contratar una firma
gue realice
Encuestas Alta 75,000.00 88,000.00 | 96,000.00
Salariales en
Republica
Dominicana.

3.2.B | Realizar un andlisis
de la informacioén
obtenida e incluir
un comparativo Alta
con los salarios
actuales del
personal de
servicios técnicos.
Ademas de un
andlisis de la
situacion
econdmica del
pais, tasa de
inflacion y canasta
familiar, todo esto
integra la
informacion vital
para sustentar la
propuesta.
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3.2.C | Presentar el
informe al
Management Team
para fines de Alta
aprobacién y envio
a la Division de
Compensacion y
beneficios
Corporativa.

3.2.D | Una vez aprobada
las nuevas escalas
salariales realizar
los ajustes en el
Sistema SAP y
establecer los 1,131,272.0 | 1,300,962 | 1,496,107.2
porcentajes a
aumentar en el
proximo proceso
de ajustes
salariales que se
realizan cada afio

DOP$ 1,206,272.0 | 1,388,962 | 1,592,107.2

Objetivo 2. Ofrecer un seguro médico que cumpla con al menos el 90%

de las necesidades de nuestros empleados

‘ Estimado
Actividades Priori 2015 2016 2017
dad
2.2.A | Contactar al
corredor de
seguros, Alta
solicitandole
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propuestas de los
diversos planes
gue ofrecen las
Aseguradoras
locales incluyendo
la que esta
contratada
actualmente

137,326.53

148,601.0

224,216.00

2.2.B

Luego de recibir la
informacion por
parte del corredor,
realizar la
presentacion al
Equipo Gerencial
para evaluar la
propuesta
adecuada

Alta

2.2.C

Luego de
seleccionar el
nuevo plan a
ofrecer a los
empleados,
realizar campafa
de comunicacioén
para involucrarlos
en la seleccion de
la nueva
Aseguradora a
seleccionar

Media

2.2.D

Luego de
seleccionada la
Aseguradora y el
Plan a contratar,
coordinar la
logistica de
traslados de ARS
de todo el personal
asegurando la
continuidad de
cobertura

Alta

8,000

5000

DOP$

137,326.53

156,601.0

229,216.00
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= Meta No. 3 Disminuir los factores de riesgos de accidentes

laborales.

Objetivo 1. Capacitar el 100% del personal operativo para lograr O%

de accidentes laborales.

Histoérico Estimado

Actividades Priori 2015 2016 2017
dad

3.1.A | Contactar la oficina
de Riesgos
laborales para que | Alta
realicen inspeccion 0.00 0.00 0.00
de factores de
riesgos en
nuestras areas
operativas.

3.2.B | Conformar un
comité de
seguridad que se
encargue de Alta
identificar los
factores de riesgos
y determinar los
equipos de
seguridad
necesarios para
suministrarle al
personal.

Para sustentar la
propuesta.

3.2.C | Coordinar
entrenamiento con
el personal
operativo para
orientarlos sobre el | Alta 4,000 9,000,00 12,000.00
correcto uso de los
equipos de
seguridad y el
manejo de las
maquinarias
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3.2.D | Gestionar un
entrenamiento en
primeros auxilios
para que puedan
dar una respuesta
rapida en casos de

accidentes.

Media | 18,000 37,500 0.00

DOP$ 22,000.00 46,500,00 | 12,000.00

= Meta No. 4. Digitalizar los expedientes de los empleados para

facilitar la rapidez en la informacion

Objetivo 1. Organizar en una plataforma el 100 % de los documentos de los

empleados activos, con todo el contenido en los archivos fisicos.

‘ Histérico Estimado

Actividades

Priori
dad

2015

2016

2017

4.1.A

Revisar los
procedimientos
actuales para
manejo de
expedientes y
evaluar propuestas
de suplidores para
la implementacién
del sistema digital.

Media

4.1.B

Contratar personal
temporal para
escanear los
expedientes que se
encuentren fisico.

Media

0,00

90,000.00

30,000.00

41.C

Después de
seleccionar el
suplidor, iniciar la
gestién de los

Media

0.00

112,000.00

0,00
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equipos necesarios
para esta actividad.

DOP$ 202,000.00 | 30,000.00

RECOMENDACIONES

La empresa CBB Power Solutions tiene el reto de  continuar
posicionandose en el mercado dominicano en los préximos afios, para esto
debe contar con un personal capacitado y comprometido con los objetivos

organizacionales.

Aunque la empresa cuenta con factores de éxitos, tales como el prestigio

de la marca a nivel global, la calidad de los productos y la presencia en mas
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de 70 paises, es necesario que CBB Power Solutions en Republica
Dominicana fortalezca su Departamento de Servicios, organizandolo,

desarrollando su personal para lograr la permanencia en el mercado.

A raiz de la informacion obtenidas y atendiendo a las necesidades
principales de su personal técnico, hemos desarrollado estrategias que
contribuiran al mejoramiento del clima laboral y la productividad de sus
empleados. El papel de su equipo gerencial es crucial para implementar este
plan y motivar al resto del personal para que todos estén alineados en la misma

direccion de la vision de la empresa.

Es importante tomar en cuenta, que una vez implementadas las
estrategias propuestas, debe haber un seguimiento de las mismas, evaluar su
cumplimiento y el resultado para hacer los ajustes de lugar. Esta parte de
Control recaera en su departamento de Recursos Humanos apoyado por el
Equipo Gerencial. Todos deben estar alineados en un mismo proposito,

aumentar la productividad de su personal.

CONCLUSION

Iniciando con el planteamiento manifestamos la problematica que enfrenta
actualmente la empresa CBB Power Solutions en su departamento de
servicios, el cual es responsable del 48% de los ingresos de la empresa.
Nuestra intencion fue desarrollar una investigacion que arrojara los resultados
de la situacion actual del departamento de servicios en cuanto a productividad
de su personal y nivel de satisfaccidon laboral, y en base a esto plantear las
estrategias a implementar con miras a mejorar el ambiente laboral y la

productividad de sus empleados.
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El contenido de la situacién actual, suministrado por el personal del
departamento fue manejado con alto criterio y ética para asi obtener un
analisis suficientemente real para ofrecer las estrategias acordes a las
necesidades requeridas. Por medio de la técnica de Investigacion de modelos
analizamos las fortalezas de dos empresas importantes del sector y que son
exitosas en su gestion de Recursos Humanos, informacion relevante para

fortalecer nuestro plan de accion.

Hemos planteado una propuesta que servird como ente de cambio en el
departamento de Servicios técnicos de CBB Power Solutions en Republica
Dominicana a fin de lograr una eficientizacion del mismo acorde a las
necesidades de sus clientes y las exigencias del mercado ,donde reina la
competitividad. Al poner en practica estas estrategias y mantenerlas vigentes
en el tiempo, el departamento se mantendra en un alto nivel de eficiencia con
un personal motivado y comprometido con la visién de la empresa. “Ser el

socio de negocios mas valorado por sus clientes”.
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