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PLAN DE GESTION PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS
DE LA EMPRESA DE AIRE ACONDICIONADO Y CLIMATIZACION CLIMAYRE
SAC - LIMA, 2020.

MANAGEMENT PLAN FOR THE IMPROVEMENT OF THE PRODUCTIVE
PROCESSES OF THE COMPANY OF AIR CONDITIONING AND
CLIMATIZATION CLIMAYRE SAC - LIMA, 2020.

Resumen

La presente investigacion titulada “Plan de gestion para la mejora de los procesos
productivos de la empresa de aire acondicionado y climatizacién Climayre SAC —
Lima, 2020”; tuvo como objetivo elaborar un plan de gestién para mejorar los
procesos productivos en la empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre
SAC., Lima, 2020.

En lo que respecta a la metodologia, la investigacion es aplicada, mediante un
disefio no experimental; con una muestra de 37 personas (25 trabajadores y 12
clientes); para recolectar datos, se utilizO como técnicas la entrevistas, encuestas,
observacion y analisis documental, y se empled como instrumentos un cuestionario
y fichas de trabajo.

Se concluy6 que, se elabord un plan de gestion basado en el enfoque de procesos
para mejorar los procesos productivos en la empresa; el cual se describe como un
conjunto de actividades estructuradas que tiene por objetivo lograr la optimizacion
de los procesos de la empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC.
Ademas, la mayoria de trabajadores y clientes sostuvieron que la implementacion
de un plan de gestion, mejorard los indices de efectividad y tendran un impacto
positivo en los procesos productivos.

Palabras Clave: Plan de gestion, procesos productivos, operaciones,
implementacion.
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Abstract

This research entitled "Management plan for the improvement of the production
processes of the air conditioning and air conditioning company Climayre SAC -
Lima, 2020"; aimed to develop a management plan to improve production
processes in the air conditioning and air conditioning company Climayre SAC.,
Lima, 2020.

Regarding the methodology, the research is applied, through a non-experimental
design; with a sample of 37 people (25 workers and 12 clients); To collect data,
interviews, surveys, observation and documentary analysis were used as

techniques, and a questionnaire and worksheets were used as instruments.

It was concluded that a management plan based on the process approach was
developed to improve the production processes in the company; which is described
as a set of structured activities that aims to optimize the processes of the air
conditioning and air conditioning company Climayre SAC. In addition, the majority
of workers and clients maintained that the implementation of a management plan
will improve the effectiveness rates and will have a positive impact on production

processes.

Keywords: Management plan, production processes, operations, implementation.
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CAPITULO I
INTRODUCCION



1.1 Realidad Problemaéatica

En los ultimos afios las empresas han enfrentado diversos retos frente a los
cambios generados por la globalizacion de los mercados, la economia, los avances
tecnolégicos y el comportamiento de los consumidores, situacion que ha llevado a
las organizaciones a adaptar sus procesos, objetivos, politicas y practicas para
seguir siendo competitivas (Gil, 2016). Ante ello, las empresas han buscado
implementar procedimientos mas eficaces, que permitan responder a las
exigencias de los mercados y a las necesidades de los clientes (Alvarez y Bernal,
2017). En este escenario la gestion dentro de las organizaciones representa uno
de los elementos mas importante para mejorar la productividad y la rentabilidad de

las empresas.

A nivel internacional, en la actualidad existe un creciente interés por parte de
las empresas de diferentes rubros a implementar procesos eficaces de gestion, los
cuales permiten mejorar los procesos productivos dentro de la misma (Jileta, 2019).
Al respecto, las empresas alemanas (87,1) y suecas (85,2) alcanzan los niveles
mas altos de productividad en el mundo, caracterizadas por una estructura
organizativa flexible y una gestion centrada en las personas (Organizacion
Internacional del Trabajo, OIT, 2020). En este sentido, los nuevos enfoques de
gestion estan orientados a flexibilizar e integrar los procesos dentro de las
organizaciones, resaltando la gestion de las personas como el factor mas
importante para mejorar la productividad y crear mayores ventajas competitivas
(Alvarez y Bernal, 2020).

En el contexto latinoamericano, en el Ultimo afio se ha producido un retroceso
en los diferentes mercados laborales, habiendo una contraccion alrededor del -8%
a causa de la crisis sanitaria, lo cual ha tenido un impacto en los diferentes procesos
productivos (OIT, 2020). Este impacto ha sido mas notorio en las pequefas y
medianas empresas, las cuales carecen de procesos eficientes que permitan
adaptarse ante los nuevos escenarios econémicos, esto como consecuencia de
gue la mayor parte de las empresas en la region estan gestionadas desde un
enfoque tradicional (Pincay y Parra, 2020). Ante ello, existe una necesidad

imperiosa de implementar procesos de gestion con un nuevo enfoque de cambio,
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en el conocimiento y centrado en las personas, para mejorar la productividad y el

valor de las organizaciones (Espinola, Torres, Gonzales, 2018).

En el pais, las pequefias y medianas empresas representan los mayores
creadores de empleo, pero a la vez poseen menores niveles de productividad,;
siendo el aporte de estas, uno de los principales impulsores del crecimiento del pais
(Banco Mundial, 2016). Las empresas en el medio se caracterizan por una
estructura centralizada, burocratica, con un control y politicas rigidas; si bien existe
un creciente interés por implementar procesos de gestion mas eficientes, esto
principalmente se da en las grandes empresas (Benitez, Ruff, Ruiz, Matheu, Inca 'y
Martinez, 2020). Ante ello, el Instituto Peruano de Economia (2018) sostuvo que
las mejoras en la productividad en las empresas se deben orientar a asignar los
recursos de manera eficiente, incrementar la productividad en los trabajadores,
implementar nuevas tecnologias y flexibilizar los procesos organizacionales.
Respecto al rubro de la empresa de estudio, Rodas (2018) sostuvo que las
empresas de aire acondicionado y climatizacidbn representan un sector en
crecimiento, donde en los ultimos afios habido un aumento significativo de la
demanda por parte de empresas, industrias e instituciones; por lo cual, estas
organizaciones deben mejorar sus procesos para cubrir las necesidades del

mercado, pero también cuidar los estandares de calidad y el medio ambiente.

A nivel institucional, la empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre
SAC, inicié sus operaciones en el afio 2001, la cual ha tenido un crecimiento y
posicionamiento continuo dentro del mercado local; sin embargo, los procesos de
gestion no se han actualizado y optimizado acorde a dicho crecimiento, generando
en la actualidad problemas relacionados a la rotacion de personal, costos de
inventarios, contrataciones, poca eficiencia en la planta, baja productividad e
impacto en el medio ambiente. Al respecto, en un contexto econémico y sanitario
incierto, es necesario la implementacion de procedimientos de gestion que busquen
reducir los costos en los procesos de produccion y mejorar la productividad de la
empresa, con la finalidad de alcanzar un mejor posicionamiento y extenderse a

otros segmentos del mercado (Benitez et al., 2020).
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1.2 Antecedentes del estudio

En el ambito internacional se han desarrollado diversos estudios, los mas

relevantes para la investigacion son los siguientes:

Espejo (2019) en Bogota — Colombia, realizé un estudio titulado “Plan de
mejoramiento del proceso de produccion y gestidn operativa para Nacional De
Cortes S.A.S”, cuyo objetivo fue disefar un plan de mejora de los procesos de
produccion y operatividad, reducir fallas en el control de calidad y mejorar la
percepcion de los clientes sobre los servicios. La metodologia utilizada
correspondio al muestreo por actividades, procedimiento que permite realizar un
analisis estadistico, determinar el porcentaje de una actividad, utilizando
informacion de observaciones realizadas. Se concluyé que, en el plan de
mejoramiento se debe realizar los controles diarios de produccion y procesos
operativos a través del método de Gantt, el cual permite detectar las fallas y
controlar ingresos y salidas; implementar un programa de capacitacion para mejorar
la manipulacién de maquinarias y herramientas; se debe implementar herramientas
de medicion que permitan tener informacion objetiva y precisa; dichas actividades

tendran un impacto positivo en la productividad dentro de la empresa.

Obando y Otero (2017) en Cali — Colombia, desarrollaron una investigacion
titulada “Propuesta integral de mejora de la productividad a partir de un analisis
sistémico en una empresa manufacturera de calzado en Cali”, cuyo objetivo fue
disefiar un plan de mejora para incrementar la productividad a partir de un analisis
sistematico. El trabajo se desarrollé desde un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado,
explicativo; para llevar a cabo este trabajo se opta por un analisis de la situacion de
la empresa y se encuentran las posibles causas que afecten a la productividad, se
utilizan técnicas de la observacion directa y cientifica, datos historicos e indicadores
actuales de la empresa. Se hizo uso de un software computacional para estudiar la
aleatoriedad de un sistema, con ayuda de esta simulacién se identificaron sus
problematicas mas importantes, y se disefi0 una propuesta de mejorar para
aumentar la productividad. Se logré entender cual es proceso de la fabricacion de
zapatos y sus respectivos tiempos. Se construyd un modelo de simulaciéon que
refleja la realidad de la empresa y sirvid para entender las relaciones que tienen los

elementos de la planta de produccion.
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Ibanez (2016) en Chile, realizé un estudio titulado “Disefio de propuestas de
mejora para el area de produccion en la empresa puerto Humos S.A”, donde se
propuso desarrollar un plan de mejora para el area de produccién en una empresa.
La investigacion fue desarrollada desde un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada,
disefio propositivo; donde se aplicé técnicas de mejora continua, las 5s vy
manufactura esbelta, para mejorar los procesos productivos. Para evaluar la
productividad, se reconocieron los parametros del proceso productivo, mediante
técnicas de observacion, entrevista, encuesta y andlisis documental. Se concluy6
que, los supervisores no tienen el cabal conocimiento de los procesos de
produccion, problemas en la estructura organizacional y poca inversion en
magquinarias. Ante ello, se desarrollé un plan de mejora para un mejor control de
insumos y materia prima, control de calidad de los productos, mejorar la

planificacién y comunicacion, instaurar nuevas estrategias de inversion.

Gallo y Patarroyo (2016) en Bogotd — Colombia, investigaron “Disefio de un
modelo de gestion de la produccion en la empresa Induplas S.A.”, donde se
propusieron desarrollar un modelo de gestion para incrementar la productividad,
competitividad y cumplir con la demanda del mercado. Utilizando una metodologia
cuantitativa, correspondiente a un estudio aplicado; teniendo como muestra 22
trabajadores y los documentos de gestion. Los datos se recolectaron mediante la
observacion cuantitativa, encuesta y analisis de los documentos. Se concluyo que,
se logro establecer un modelo de planeacion, el cual permite disminuir los tiempos
de alistamiento, reduce las mermas, cumplir con los pedidos, evitar el
desabastecimiento, reduccion de costos y alcanzar mayor satisfaccion de los

clientes.
En el &mbito nacional destacan las siguientes investigaciones:

Clemente (2019) en Lima, en su investigacion “Implementacion del método
KAIZEN para mejorar la produccién en una empresa de confecciones”, donde se
plante6 como objetivo desarrollar un plan que permite mejorar la productividad en
una empresa de confecciones. Para la investigacion se utilizé el método de
KAIZEN, el cual describe procedimientos que estan orientados a aprovechar los

conocimientos de los trabajadores, estandarizando el trabajo mediante la utilizacion

16



de herramientas de gestion centradas en un mejor control y monitoreo. En la
investigacion se concluy6 que, la estandarizacion de los procesos permite que
existan mejores procesos operativos y control, lo cual repercute en los procesos
productivos de la empresa. La implementacion del plan influy6 positivamente en las
entregas en un 41%, produccion en un 21% y en el area de corte en un 66%.

Rodriguez y Troncos (2019) en su estudio en Lima, se plante6 como objetivo
implementar una estrategia basada en planeacion y control de la produccion para
mejorar la productividad en una empresa en Chimbote. En cuanto a la metodologia,
la investigacion fue explicativa, experimental, cuantitativo, en una muestra
conformada por el area de produccion de la Empresa Inversiones del Mar S.A.C.
Los instrumentos utilizados para el desarrollo del trabajo fueron el diagrama de
DOP, DAP, Pareto e Ishikawa. Los resultados encontrados dieron muestra de la
existencia de una baja productividad; ante ello, se elaboré un plan mediante el
método de persecucion, realizando una planificacion semanal de la demanda, se
aplicé un control de requerimientos de materiales, alcanzado mejoras en la

productividad econdémica (3,5%), mano de obra (12%) y materia prima (11,5%).

Quiroz y Quispe (2017) en su investigacién se propuso ejecutar un sistema de
gestion basado en la mejora continua para mejorar la productividad de la empresa
Luxprint. En el estudio se utiliz6 una metodologia cuantitativa, de tipo aplicada,
propositiva; aplicando el método de PHVA de Deming. Como muestra se utilizo la
participacion de 35 trabajadores de la empresa; para recolectar datos se utilizo
técnicas de observacion cuantitativa, entrevista, encuesta, test, analisis
documental, fichas. Se concluy6 que, el plan implementado permiti6 mejorar los
principales indicadores de gestion dentro de la empresa, donde se evidencia una
mejora de la eficacia de 37% a 55%, la eficiencia de 41% a 47%, la productividad
aumento de 1.14 unid/s a .18 Unid/s; asi mismo, se logré reducir el porcentaje de

mermas en un 4%.

Escudero (2017) en su estudio titulado “Propuesta de mejora en el proceso
productivo de una fabrica de productos sanitarios en fibra de vidrio”, se planted
como objetivo implementar una propuesta de mejora para mejorar la productividad

dentro de la organizacion. En cuanto a la metodologia, se utilizaron herramientas
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de la s, estudios de métodos, analisis de recorrido, distribucién de planta y la
estandarizacion de procesos. Los datos para el analisis se utilizo la observacion, el
analisis documental, muestreo estadistico. Se concluyé que, la implementacion de
la propuesta basada en las 5s y el plan de distribucion de la planta, permitié
incrementar en un 89% el area de produccién, se redujeron los tiempos en los
procesos productivos de un 5% en lo que respecta a tiempos muertos, y las
distancias recorridas en un 63%, se incrementd la produccion diaria en 14%, y

redujeron los reprocesos en un 50% diario.
A nivel local, se describen los estudios realizados por:

Carpio (2019) en Chiclayo, realizé una investigacion titulada “Gestion por
competencias para incrementar la productividad de los colaboradores en la
empresa Pronatur S.A.C”, donde se planted proponer un plan de gestion por
competencias para aumentar la productividad de los trabajadores de la empresa
Pronatur S.A.C. La metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion
corresponde a la investigacion descriptiva, propositiva, no experimental. Los datos
se recolectaron usando un cuestionario, aplicado a los colaboradores de la
empresa. Se concluye que, que el 47,5% considera que existe una gestién por
competencias en un nivel regular y el 45% percibe una productividad regular. Asi
mismo, se sostuvo que el plan de mejora permite mejorar la productividad,

permitiendo integrar los trabajadores, procesos, con las competencias requeridas.

Balcazar (2018) en Chiclayo, en su estudio titulado ““Plan de mejora de la gestion
logistica para incrementar la productividad en la empresa Industrias y Derivados
S.A.C Chiclayo 2018”, cuyo objetivo fue desarrollar un modelo de gestion logistica
para mejorar la productividad de la empresa en mencion. Para el desarrollo de la
investigacion se utilizO conceptos de gestion de almacenamiento, compras,
transporte, las 5S y la homologacion de proveedores. Para recolectar los datos se
utilizé la revisibn documentaria, la entrevista y la observacién, los cuales
permitieron realizar un andlisis situacional de la empresa. Se concluyé que, la
productividad actual es de 0.86 bidon/sol, presentando deficiencias en el sistema
de compras, inadecuado control de materiales, planificacion y falta de

estandarizacion de los procesos de produccion. La implementacién del plan de
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gestion permiti6 mejorar los tiempos de produccién y permitié incrementar la

productividad a 1.05 bidén/soles.

Fernandez y Ramirez, (2017) en Chiclayo, desarrollo un estudio titulado
“‘Propuesta de un plan de mejoras basado en gestion por procesos, para
incrementar la productividad en la empresa distribuciones A&B”, cuyo objetivo
desarrollar una propuesta de mejora basada en gestion por procesos, para
incrementar la productividad. Para dicha investigacion se uso el mapa de procesos
de la empresa, los diagramas de flujo y los diagramas causa efecto; la recoleccion
de datos se realiz6 utilizando el andlisis documental, andlisis de archivos,
documentos, cuestionarios y una entrevista. Se concluyé que, la propuesta
desarrollada permitiria mejorar los procesos de produccion, las estrategias de
ventas, la satisfaccion de los trabajadores y clientes. Asi mismo, el plan permite
mejorar la productividad en un 22,2%, disminuiria el desperdicio de agua utilizada

en los procesos productivos y permitiria implantar un proceso de mejora continua.

Orozco (2016) realizd en Chiclayo una investigacion denominada “Plan de
mejora para aumentar la productividad en el area de produccion de la empresa
confecciones deportivas todo sport”, donde se tuvo como objetivo disefar un plan
de mejora para aumentar la productividad en la empresa. La metodologia utilizada
correspondio a la observacion directa del proceso productivo de los diversos
productos que se elabora en la empresa, también se us6 una ficha de control de
tiempos, una entrevista y una encuesta. Entre los resultados obtenidos se
determind que el factor de mayor incidencia en la produccion es el recurso humano,
debido a la falta de capacitacién al personal y el inadecuado trabajo en equipo. Para
ello se disefid y se propuso un plan de mejora basado en las herramientas de Lean
Manufacturing (VSM, 5S y estudio de tiempos), lo que permitié que la productividad
parcial de la mano de obra se incremente aproximadamente en un 6%, en
promedio, y la productividad global en el area de produccion en un 15%

aproximadamente.

1.3 Teorias Relacionadas al Tema

En el siguiente apartado se describen las conceptos y teorias que fundamentan

las variables de estudio.
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1.3.1 Teorias relacionadas al plan de gestion
Definiciones de plan de gestion

Un plan de gestion describe un conjunto de actividades delimitadas en el tiempo,
gue tiene por objetivo lograr la optimizacion de los procesos internos de una
empresa. Para el desarrollo de un plan de mejora en la gestion es importante
considera la documentacion con la que cuenta la organizacion, los sistemas de

analisis y el trabajo en equipo (Gonzales, Viteri, Izquierdo, Verdozoto, 2020).

En cuanto a la gestion, se describe un conjunto de actividades que tienen por
objetivo mejorar la optimizacién de los procesos productivos y mejorar la
competitividad de una empresa, identificando e integrando los diferentes factores
organizacionales (Kotler, 2017). La gestion esté orientada a disefiar e implementar
procedimientos que permita reducir costos, garantizar que se cubra la demanda,

satisfacer a los clientes (Mendoza, 2017).

Proceso mediante el cual se planea, organiza, dirige y controla los recursos
(materiales, humanos, tecnolégicos, etc.) con los que cuenta la organizacion,
buscando obtener el mayor beneficio de ellos y alcanzar los objetivos propuestos
(Valentin y Anca, 2018). Describe un conjunto de acciones y procesos esenciales,
gue cuya correcta realizacion permite obtener los objetivos organizacionales en el
tiempo previsto y con el menor costo posible (Salonitis y Tsinopoulos, 2016).
Representa las estrategias y medidas puestas en practica para alcanzar la
rentabilidad y competitividad de una organizacion. De las definiciones, la gestion es
definida como la actividades y procedimientos que se realizan con el objetivo de
alcanzar u n beneficio, integrando las personas, materiales, maquinarias y otros

recursos dentro de una organizacion.

Funciones de la gestion

La gestion describe procedimientos fundamentales de una empresa, cumpliendo
cuatro funciones basicas: a) Planifica; integra diferentes recursos con la finalidad

de disefiar y planear las actividades, procesos y proyectos que sean beneficioso
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para la empresa, delimitando el tiempo, los recursos y las estrategias para
alcanzarlo. La planificacion asume una perspectiva integral tanto de la empresa
como también del entorno, para realizar una adecuada toma de decisiones. b)
Organiza; integra los diferentes recursos de la organizacién, para que cada uno
aporte a la obtencién de los resultados esperados. c) Dirige; describe el nivel de
comunicacién que mantienen los directivos con los empleados, para crear un clima
de trabajo positivo, aprovechar los recursos, cumplir con los objetivos y aumentar
la rentabilidad. d) Controla; describe aquellas actividades orientadas a verificar si
los miembros de la empresa cumplen con sus responsabilidades, que se cumpla la

planeacion y que se alcancen las metas propuestas (Rodriguez, 2017).

La gestién dentro de una organizacion esta a cargo de los directivos, quienes
velan para que se usen de manera adecuado los recursos e integrando los
diferentes elementos dentro de los procesos organizacionales. Dentro de las
funciones de los que los directivos en cuanto a la gestion: a) desarrollar e
implementar procedimientos, normas y politicas; b) supervisar la ejecucion de los
presupuestos; c) disefiar y ejecutar programas de capacitacion para los
trabajadores; d) disefar planes de venta y marketing; e) desarrollar politicas de

gestion de los recursos humanos (Gonzales et al., 2020).
Enfoque de gestidon por procesos

La gestion por procesos, aparece como enfoque centrado en las actividades y
procesos que se desarrollan dentro de la organizacién, con la finalidad de
optimizarlos (Alvarez, Guarin y Bermeo, 2020). Desde este enfoque la estructura
organizacional esta disefiada de manera horizontal, diferente a la estructura vertical
tradicional que es predominante en la mayoria de las organizaciones (medina,
Nogueira, Hernandez y Comas, 2019). La gestion basada en procesos busca
desarrollar la mision de las empresas a través de la satisfaccién de los clientes,
proveedores, empleados, accionistas y de la sociedad, realizando esfuerzos a

dichos fines en vez de orientarse a los aspectos estructurales.

La mejora de los procesos, permite mejorar de manera simultanea los resultados
de la empresa y la satisfaccion de los clientes, es decir o que se busca es mejorar

la calidad en los diferentes procesos, con el objetivo de alcanzar una mayor
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satisfaccion, la cual influye en la toma de decisiones (Ricardo, Medina, Puentes,
2017). El enfoque en procesos se orienta al cliente, utilizando la calidad de los
procesos para establecer la diferenciacion, una de las técnicas que se usan desde
esta perspectiva es la reingenieria de las operaciones. Al respecto, se reconocen
siete principios fundamentales en este enfoque: a) organizar en base a resultado,
no de las tareas; b) los que se benefician de los resultados, son los que deben
realizar el procesos; c) destacar el trabajo real de producir informacion, por encima
del trabajo de procesar la informacion; d) tratar los recursos de manera
centralizada; e) integrar las actividades paralelas; f) la toma de decisiones debe
estar donde se realiza el trabajo y el control; g) recojo de la informacion desde la

fuente (Espinosa, Lopez, Castro, Arencibia, 2017).

Los resultados deseados se alcanzan de mejor manera cuando las acciones,
actividades y recursos de la empresa se gestionan como un proceso. Al respecto,
Espinosa et al. (2017) sostuvieron que el enfoque no solo pretende mejorar algunos
procesos, si nho de todas las actividades que integran los procesos de la
organizacion, para alcanzar los objetivos organizacionales. En la siguiente grafico

se explica la comparacion entre el enfoque tradicional y el enfoque de procesos:

ENFOQUE TRADICIONAL

Esfuerzo Esfuerzo Esrue_rzo Esfue_rzo
de mejora de mejora de mejora de mejora

)

Unidad 2 Unidad 3 Unidad 4

N
S

Unidad 1

ENFOQUE POR PROCESOS
—— ~

Esfuerzo
de mejora

~— _a S ____,/' /
Unidad 1 Unidad 2 Unidad 3 Unidad 4

Figura 1. Comparacion del enfoque tradicional y el enfoque de gestion por

procesos. (Plazas, 2017)

De la figura 1, se observa la orientacion del enfoque de procesos, el cual tiene
como por finalidad no solo la mejorar de un proceso especifico sino la mejora de
los diferentes procesos de la organizacion. La gestién por procesos cambia la

22



mirada de la organizacién de la estructura jerarquica y orientacion hacia la tarea, y
propone se enfoca en el cliente final, mediante el conocimiento, control y mejora de
los procesos (Plazas, 2017). De lo mencionado, las organizaciones que se orientan
a liderar los mercados, son aquellas que proponen un cambio en la organizacion,
individualizando los procesos internos, resaltando los més relevantes, realizando
un andlisis de ellos y proponiendo mejoras, con la finalidad de optimizar sus

procesos.
Elementos del proceso

Desde la perspectiva del enfoque por procesos, existen elementos que
conforman los procesos dentro de una organizacién: a) Inputs; datos, objetos,
recursos, personas, que se utilizan para producir un bien o servicio. b) Factores que
transforman; son aquellos factores humanos o de apoyo que actdan sobre los
inputs para transformarlos (Gémez y Brito, 2020). Dentro de ello se incluye la
planificacién, organizacion, direccion, control, tecnologia. c¢) Transformacion;
describe la produccion de un bien o servicio. El cual puede consistir en produccion
de bienes, reconfiguracion de informacion, transferencia de conocimientos, de
almacenamiento, etc. d) Outputs; describen los resultados del proceso, los cuales
pueden ser tangibles (almacenables, transportables) o intangibles (servicios),
(Medina, Medina y Nogueira, 2017). En la siguiente figura se aprecia los elementos

de un proceso:

| | -

Inicio FACTORES
TRANSFORMADORES
HUMANOS
PROVEEDOR |:| CLIENTE
INPUTS _ Oé-'ITP U;';S
Recurscs - | Siene
Servicios
FACTORES
TRANSFORMADORES
DE APOYO

Figura 2. Elementos del proceso. (Arteaga, Villamil y Gonzales, 2019).
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De lo mencionado, es importante diferencia las actividades y procesos, teniendo
en cuenta que no todas las actividades son procesos. Para identificar un proceso
se debe tener en cuenta los siguientes criterios: a) debe tener una mision y
proposito; b) posee entradas y salidas; c) se diferencias clientes, proveedores y
producto o servicio final; d) se puede analizar en operaciones y tareas; e) se
controla mediante técnicas de gestion; f) puede ser bajo la responsabilidad de una
persona (Arteaga et al., 2019). En este sentido, Valentin y Anca (2018) un proceso
representa un conjunto de actividades que se ejecutan dentro de las areas de la

organizacion, contribuyendo a dar valor a los productos o servicios brindados.
Herramientas de gestién

Existe diversas herramientas que se aplican en las organizaciones de acuerdo a

las necesidades de cada una, a continuacion, se describen las mas importantes:

Balanced scorecard; herramienta que consiste en implementar procedimientos
de gestion basados en control mediante en un software, esta orientado a medir los
indicadores y desempefio global (Jiménez, Erazo, Narvaez y Quevedo, 2019). Esta
herramienta de gestion esta orientada a medir si los objetivos estratégicos se
cumplen dentro de la empresa; por lo cual, se centra en controlar las finanzas,

procesos internos, la calidad y la capacitacion de personal.

Reingenieria de procesos; herramienta de gestibn que busca realizar un
cambio radical de los procesos mas importantes de la empresa, con el objetivo de
generar mejorar significativas en tiempo, calidad y productividad. Los procesos de
reingenieria, consiste en realizar un analisis de procesos, para aumentar el valor y
la satisfaccion de los clientes; esta iniciativa se aplica teniendo en cuenta los
siguientes pasos: redisefiar los procesos esenciales, reorganizar de los equipos,
replantear los elementos basicos y mejorar los procesos de negocio (Pérez, Gisbert
y Pérez, 2017).

Competencias basicas; consiste en aumentar el valor y la satisfaccion de los
clientes, mediante el mejoramiento de las capacidades de la organizacion. Las

cuales representan las habilidades para administrar, planificar, coordinar, controlar,
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asegurar los procesos de mejora continua, de prever, de trabajar en equipo, integrar

multiples tecnologias, etc. (Berni, cabrera, Jiménez, 2018).

Administracion del conocimiento; procedimiento que estan orientados a
desarrollar sistemas y procesos con el objetivo de informacién, aumentando el flujo
de datos y conocimiento Util, procesable y permitiendo un mayor aprendizaje de

manera individual y colectiva (Pineda, 2020).

Gestion de calidad total; esta herramienta esta orientada a la mejora de la
calidad, que esta establecida mediante indicadores y pardmetros para los diferentes
productos y servicios. La finalidad de la calidad total es evitar los errores o defectos
en los productos o servicios, creando un proceso de mejora continua que aumenta
la productividad en la organizacion y la satisfaccion de los clientes (Rojas, Niebles,

Pacheco y Hernandez, 2020).

Administracion de la cadena de suministro; procedimientos que buscan
integrar los esfuerzos de los diferentes elementos, como proveedores, productores,
distribuidores y clientes, los cuales participan en las satisfacer las necesidades de
los consumidores o usuarios (Rojas et al, 2020). Este tipo de herramienta permite
establecer vinculos cercanos entre los diferentes eslabones de la cadena de valor,
con la finalidad de brindar mejores productos o servicios, en el lugar adecuado y a

menores costos.
Metodologia para implementar la gestion por procesos

El proceso de implementacién de un plan de gestion por procesos en una

empresa considera los siguientes aspectos:
Identificacidén de los procesos de la empresa

Consiste en identificar y seleccionar cuales son los procesos que se desarrollan
dentro de la organizacion, estableciendo la interrelacion de sus elementos y
actividades (Julca y Vallejos, 2021). La identificacion se realiza mediante la
observacién y andlisis de las diferentes actividades y procedimientos que se
ejecutan dentro de la empresa, relacionadas a la obtencién de los objetivos
(Delgado y Calsina, 2019).
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Mapa de procesos

Permite dar una vision de como esta conformado la organizacion, dando una
vision general de la empresa, faciltando la comprension de los procesos
identificados. Este representa un esquema gréafico, donde se puede visualizar los
diferentes procesos de la empresa, conocer su estructura, la interrelacién entre

ellos, una descripcion superficial (Delgado y Calsina, 2019)
Descripcién de los procesos

Se refiere a descripcién de las actividades de un proceso y la interrelacion de la
mismas, para el cual generalmente se usa un diagrama de proceso o ficha de
proceso. Para describir un proceso se necesita detallar las salidas y flujos del
proceso, los destinatarios de la salida, intervinientes del proceso, secuencia de
actividades y recursos. En lo que respecta al diagrama de proceso hace referencia
a la descripcion de las actividades, las cuales son detalladas de manera gréfica,
para analizarla y establecer la interconexién entre ellas. En el siguiente grafico se

observa un ejemplo de un diagrama de proceso (Julca y Vallejos, 2021).
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En cuanto a la ficha de proceso, se centra en describir las caracteristicas del
proceso, la cual sirve como informacion de apoyo para regular las actividades
especificadas en el diagrama (Martinez, Gonzales, Gonzales y Cazanave, 2020).
Dentro de la ficha se incluye la categorizacion de las entradas, alcance del proceso,
categorizacion de las salidas, indicadores (medidas) y responsables del proceso.

En la figura 4, se observa un ejemplo de una ficha de proceso.

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO | PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL

MISION: Asegurar que los requisitos aplicables a los productos para los clientes DOCUMENTACION:
estan correctamente definidos en ofertas, pedidos y contratos, aclarados y
que se tiene capacidad para cumplirios. PC-722

& | Empleza: Cuando empezamos cualquier relacion comercial.

= . ) : o '

& | *Incluye: Ofertas, pedidos y contratos. Recogida de informacion para asegurar la capacidad.

= | *Termina: Con la elaboracién de una oferta, aceptacion de un pedido o modificacién del mismo.

ENTRADAS: Necesidades del cliente. Informacion sobre capacidad de produccion y stock.
PROVEEDORES: Cliente. Produccién. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados. Contratos firmados. Modificaciones a los anteriores
CLIENTES: Cliente externo.

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inspeccion mensual de las ofertas y pedidos Reclamaciones, devoluciones, FORM 722.1
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

« Inmovilizado de producto final. «1722.1 = % de ofertas aceptadas

- Capacidad de producgon. « [722.2 = % ofertas/pedidos/contratos no conformes
+Plazo de entrega estandar.

= Cata'k)go de pr(_)dUCtos- » [722.3 = % modificaciones de requisitos por causa propia
« Politica comercial.

Figura 4. Ficha de proceso. (Julca y Vallejos, 2021)

Evaluacion de los procesos

Describe las actividades orientadas a evaluar los procesos y actividades, donde
se utilizan criterios e indicadores previamente establecidos. En la evaluacién de la
gestion por procesos se puede evaluar la produccion, el tiempo muerto, horas
trabajadas, entre otros (Martinez et al., 2020).
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1.3.2 Teorias relacionadas a los procesos productivos
Definicion de procesos productivos

Hace referencia a los procedimientos orientados a la transformacion de los
recursos en bienes y servicios, a través del empleo de técnicas y recurso
necesarios, siendo determinante el conjunto de conocimientos y habilidades que
poseen las personas en un momento determinado (Pernia, Ramirez y Marquez,
2017). Este es un acto preconcebido, en el cual recursos se ven alterados, con el

objetivo de conseguir bienes que satisfagan las necesidades humanas.

Estos procesos se encuentran siempre orientados a dar origen a un bien o
servicio, a través de la unidn de factores esenciales que los generan; con el objetivo
de lograr satisfacer la demanda vigente en el mercado (Stricker, Micali y Lanza,
2017). Rios (2016) sostuvo que estos procesos estan conformados por elementos
esenciales como el material, los conocimientos y habilidades humanas, tecnologia

y el capital, para desarrollar productos o servicios deseados.

Es el conjunto de actividades por el cual los factores productivos se convierten
en productos; esta transformacion produce riqueza, ya que se afiade valor a los
recursos obtenidos por la empresa de manera inicial. Es decir, el material o recurso
adquirido es valioso e incrementa su capacidad con el objetivo de satisfacer las
necesidades de las personas, como parte de un proceso de produccion que se
realiza; siendo esencial durante los procesos lograr reconocer los inputs que son
empleados para obtener los outputs, todo proceso se encuentra compuesto por
tareas, flujos y almacenamiento. Al respecto, se consideran cuatro tareas dentro de
un proceso productivo: tareas fundamentales, auxiliares, de apoyo y superfluas; en
los flujos de produccion se encuentran el flujo estatico, funcional y secuencial

(Rojas, Bejarano y Marin, 2016).

Para Sieckmann, Nguyen-Ngoc, Helm y Kohl (2018) un proceso de produccion
puede ser entendido como el resultado de tareas interconectadas que gozan de un
fin comun, estando realizado por un conjunto de personas, asi como maquinas y
equipos, responsables de que se logre la transformacion de factores productivos

en bienes, brindando un valor agregado con el nuevo producto a los clientes. Se
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comprende también como una secuencia de operaciones y procesos esenciales,
realizados de manera estructurada y continua para llegar a la consecucion de la

elaboracion de productos (Rios, 2016).

De lo mencionado, se considera al proceso de produccién a la variedad de
actividades y procedimientos necesarios, que desempefia una empresa con el

objetivo de realizar bienes y servicios.
Definicion de productividad

La productividad describe la asociacion entre los resultados obtenidos de un
proceso de produccion y los recursos invertidos para obtenerlos, es decir los
ingresos obtenidos en comparacion al tiempo, recursos y materiales utilizados para
obtener dicho producto o para brindar un servicio (Thompson, 2017). La
productividad representa uno de los objetivos de una empresa, que busca hacer un
uso adecuado de los recursos y procesos, para la obtencion de los resultados

deseados (Ascencio, 2018).

La productividad hace referencia a la comparacion favorable que se da entre la
cantidad de bienes o servicios producidos, frente a los recursos utilizados. En ese
sentido, la productividad representa un indice que se obtiene entre el andlisis de
las entradas y salidas (Nemur, 2016). La productividad es un indicador que permite
mostrar el buen uso de los recursos, en relaciona los productos o servicios
desarrollados. Por su parte, Ramirez (2016) sostuvo que, se considera
productividad al nivel de rendimiento con el que se emplean los recursos
disponibles, con la finalidad de lograr objetivos previamente establecidos. El motivo
fundamental para conocer y analizar la productividad de una empresa es identificar
aguellas causan que la deterioran, al conocerlas nos permite establecer las bases

de su mejora e incremento.

De lo mencionado, la productividad es la medida entre los resultados obtenidos
como parte del proceso productivo y los recursos utilizados para el desarrollo de
los mismos. Es decir, describe la medida del desempefio de la empresa en un

periodo de tiempo.
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indice de productividad

La productividad de las empresas puede ser expresadas mediante el analisis

de los siguientes indices: (Carro y Gonzales, 2016)

Productividad total; cociente entre el total de elementos obtenidos de la
produccion y el total de elementos, recursos e insumos utilizados.
Pt = (Salida total )/(Entrada total)

Productividad parcial; cociente entre la produccion total y uno de los elementos

o recursos del proceso de produccion.

Pt = (Salida total )/(Una entrada)

Productividad fisica; describe el cociente entre la cantidad fisica de salida,

entre la cantidad de entradas para producir dicha salida.

Productividad valorizada; describe el cociente entre la cantidad monetaria de

salida entre la cantidad de entradas para producir dicha salida.

Productividad promedio; describe el resultado entre la salida total y la

cantidad de entradas empleadas para producir la salida.

Productividad marginal; describe el incremento de un producto o valor

agregado, ante el aumento de una unidad de trabajo.
Procesos productivos
Gestion de Inventarios

Representa un proceso que consiste en organizar, planificar y controlar los
diversos stocks de la organizacion; el cual es un elemento importante de la cadena
de abastecimiento y un aspecto esencial de la logistica (Camacho, Rios, Mojica y
Rojas, 2020). Dentro de este proceso se incluye el establecimiento de los criterios
y lineamientos para determinar las cantidades de insumos, materia prima o
mercaderias; la forma de prevision y el control de las entradas y salidas. La gestion
de inventarios tiene por objetivo regular la cadena de abastecimiento y consumo
(Camacho y Machado, 2017).
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Gestion de Operaciones

Describe el proceso mediante el cual las empresas integran las estrategias, las
tacticas y las operaciones, para alcanzar la satisfaccion de los clientes y los
objetivos de la organizacién. Estos procesos representan el valor agregado de la
organizacion para satisfacer las necesidades clientes externos; donde se incluye el
conocimiento del mercado, disefio de productos o servicios, comercializacion,

ejecucion de servicios, servicio al cliente, etc. (Gomez y Brito, 2020)
Gestion Comercial

Proceso orientado a proporcionar las técnicas y estrategias para comercializar un
producto o servicio en un mercado objetivo (Clarke, Cisneros, Paneca 2018). Es el
proceso que permite obtener informacion del mercado, de la competencia,
adaptarse a los cambios, las condiciones del entorno y tomar decisiones de acuerdo
a la satisfaccion de los clientes (Matos, 2016).

Gestion de Personal

Procesos que esta orientado a planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de reclutamiento, seleccion, capacitacion y evaluacion de los
trabajadores de una organizacion. Tiene por objetivo regular y promover la
optimizacién de los diferentes procesos de la organizacién, lograr que las acciones
de los trabajadores se dirijan a los objetivos organizacionales (Silva, Herrera, Alba
y Rodriguez, 2020).

Gestion Ambiental

Describe actividades que se desarrollan de manera continua y permanente,
orientadas a planificar, organizar, dirigir y controlar los diversos procedimientos
dentro de la organizacion respetando las politicas y los estdandares ambientales
vigentes (Atapaucar, Aguilar, Costillay Bohorquez, 2018). Este proceso tiene como
finalidad alcanzar la mayor racionalidad en los procesos de produccion, dirigiendo
las acciones de la organizacion hacia la defensa, conservacion y cuidado del medio
ambiente (Tejada, 2016).
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Herramientas de mejora de los procesos productivos
Diagrama de los procesos de produccion

Herramienta que facilita el analisis, siendo una representacion grafica de las
fases que se realizan en una sucesiéon de actividades que forman parte de un
proceso determinado. Son determinados en base a simbolos con relacion a su
naturaleza; considerando la informacién relevante para el andlisis, tales como
distancias recorridas, cantidad estimada y tiempo necesario (Ariza y Felizzola,
2020).

Diagrama de Operaciones del Proceso

Explicacion gréafica de las fases en las cuales se introducen materiales durante
el proceso, considerando el orden de las inspecciones y de las operaciones, con
excepcion de las que hacen referencia a la manipulacién de materiales, asimismo
se puede adicionar datos que sean consideraos necesarios para el analisis, como
el tiempo determinado, estado de pasos, validacion de adecuacién de ciclos
(Shahabi, Manzari, Sanjar y Sheykhi, 2020).

Esta herramienta facilita y contribuye en la toma de decisiones de la cantidad de
unidades que deban requerirse, y aquellas que deben ser producida en la misma
institucion, permitiendo también la elaboracién de un plan de distribucién, debido a
la claridad de las operaciones que deben ser ejecutadas, la secuencia a realizar y
maquinaria a emplear. Esta herramienta de analisis debe ser considerada como la
representacion grafica de las fases que se deben seguir en una sucesién de
actividades que conforman un proceso, identificados por simbolos de acuerdo a su

naturaleza (Ramirez, 2016).
Diagrama de Analisis del Proceso

El diagrama grafica la sucesion de las operaciones a realizar, transportes,
inspeccione, demoras y almacenamientos los cuales tiene lugar dentro de un
procedimiento. Se adiciona toda aquella informacién que sea considerada deseable
y util para el analisis, para lo cual se debe tomar en cuenta: el tiempo requerido y

distancia recorrida (Rojas et al., 2016). El uso de esta herramienta es para
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documentar las actividades que hayan sido realizadas por una persona 0 maquina,
asimismo identificar y suprimir ineficiencias (valores perdidos, distancias largas,

retrasos en procesos superfluos y almacenamiento).
Diagrama de Circulacion o Recorrido

Esta herramienta se emplea como complemente al andlisis del proceso.
Elaborada en base de un plano de dos o tres dimensiones a escala de la empresa,
en el cual se especifica la maquinaria e instalaciones fijas; en este diagrama se
expresa la ruta de movimientos empleando lineas, cada actividad cuenta con sus
simbolos especificos los cuales también se encuentran en el diagrama de analisis
del proceso. Este diagrama de circulacion o recorrido evidencia lugares en donde
se llevaran a cabo las actividades que se plasman en el diagrama de analisis del

proceso (Rojas et al., 2016).
Diagrama de causa — efecto

Esquema que representa la relacion existente entre el resultado fijo obtenido y
las causas del mismo. Usualmente este diagrama cuenta con el disefio en forma
de la espina o esqueleto de un pez, tomando también el nombre de diagrama de
espina de pescado (Ariza y Felizzola, 2020). Aqui identificando en su sentido mas
claro el andlisis causa — efecto, este proceso que se genera de la definicion concisa
del efecto que se desea estudiar, a través de la fotografia de la situacién, la cual es
obtenida en base a la construccion del diagrama, nos permite realizar un analisis
de las causas influyentes en el efecto estudiado (Pernia et al., 2017). Se debe tener
en cuenta que para cada efecto se consideran diversas categorias de causas; por
lo general, se consideran seis categorias: mano de obra, material, métodos,

maquina, medio ambiente y medicion.

El esquema para la construccion del diagrama es como el que se muestra en la
Figura N° O1.
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Figura 5. Diagrama de causa — efecto. (Ariza y Felizzola, 2020)
Distribucion de planta

Hace referencia a la distribucion de los recursos fisico empleados para la
produccion de bienes, estos pueden ser capital humano como lo son los
colaboradores, maquinaria, espacios necesarios para el traslado de material y el
acopio de los mismos (Ariza y Felizzola, 2020). Los principales objetivos de la
distribucion de planta son mantener el espacio indispensable para que se pueda
realizar la mano de obra indirecta, servicios auxiliares, disminuir el esfuerzo y
seguridad en trabajadores, que el traslado del material se reduzca, uso efectivo del
espacio y facilidad para el acopio y orden del material (Lado y Wilson, 2018). Para
la distribucién de planta, se conocen dos tipos: distribucion por posicion fija, en la
cual el material permanece en su lugar y las maquinarias y personas acuden hacia
ella, para trabajarla; y distribucién por proceso, para el cual las operaciones se

realizan dentro de la misma éarea.
Estudio de tiempos

Técnica que facilita determinar con exactitud el tiempo para desempefar una
actividad o tarea determinada, contando con un rendimiento establecido
previamente (Ariza y Felizzola, 2020). Se conoce al estudio de tiempos como la
administracion de técnicas que permitan definir el tiempo que utiliza el trabajador
calificado a realizar una actividad especifica, la cual sera efectuada de acuerdo la
forma de trabajo previamente establecido (Cho, Woods, Jang y Erdem, 2017).

Teniendo como objetivo incrementar la eficiencia del trabajo, asimismo permita la
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proporcion de patrones de tiempo que sean Utiles como informacién a los diversos

sistemas de una empresa.
Fases del proceso productivo
Segun Rojas et al., (2016) las fases de un proceso productivo son los siguientes:

Entrada: identificados también como insumos, recursos o factores productivos,

son aquellos elementos que se emplean para realizar la transformacion productiva

Transformacion Productiva: este proceso hace referencia al cambio que sufre
la entrada para lograr convertirse en el producto. Al producto en proceso de

transformacion productiva se le conoce como producto en proceso.

Resultado: considerado asi al bien fisico ya existente, puede ser mueble o

inmueble, servicio brindado que es el resultado del proceso de transformacion.

Retroalimentacion: informacion compartida para lograr controlar el sistema y
mejora la delimitacion de la gestiébn de produccion referido a los cambios de la
materia, alteraciones de precios, eventos circunstanciales. Teniendo en cuenta que
la retroalimentacion brinda actividad al sistema obteniendo asi un logro de mayor

manejo en la eficacia de la gestion.
1.4 Formulacién del Problema

¢Un plan de gestion mejorara los procesos productivos en la empresa de aire

acondicionado y climatizacion Climayre SAC de la ciudad de Lima, 2020?
1.5 Justificacion e Importancia del estudio
La investigacion presenta es importante en los siguientes puntos:

Presenta una justificacion tedrica, debido a que el desarrollo del estudio aporta
al conocimiento de la gestiébn y de los procesos productivos en una empresa
dedicada al rubro de Aire Acondicionado. Dicha informacion servira de referencia
para futuros estudios, siendo una contribucibn muy importante porque permite

ampliar el conocimiento cientifico de las variables.
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La investigacion posee una justificacion practica, debido a que en la investigacion
se disefia un plan de gestion para mejorar los procesos productivos, el cual
representa el planteamiento de una serie de actividades encaminadas a mejorar la
productividad de la empresa. Estas actividades se basan en informacién estructura
y objetiva, que implicara una alteraciéon de la dinAmica de los procesos dentro la

organizacion.

El estudio, también presenta una justificacion social, debido a que esta orientada
a mejorar los procesos productivos, lo permitird aumentar la cantidad de clientes y
habra mas ingresos lo que sera beneficioso para la organizacion, accionistas y
trabajadores, quienes tendran un sueldo seguro continuo que contribuira a la

economia en sus hogares y tendran una mejor calidad de vida.

1.60Objetivos
1.6.10bjetivo general

Elaborar un plan de gestion para mejorar los procesos productivos en la empresa
de aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC., Lima, 2020.

1.6.2 Objetivo Especifico

Realizar un diagnostico situacion de la gestibn de la empresa de aire

acondicionado y climatizacion Climayre SAC, Lima, 2020.

Analizar los procesos productivos de la empresa de aire acondicionado y

climatizacion Climayre SAC, Lima, 2020.

Determinar las principales causas de la problematica relacionada a los procesos

de la empresa.

Elaborar una propuesta de mejora de los procesos productivos en base a un plan

de gestion.
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CAPITULO II:
MATERIAL Y METODO



2.1Tipo y Disefio de Investigacion

De acuerdo al tipo de estudio, la investigacion corresponde al tipo aplicada.
Segun Valderrama (2016) la investigacion tiene por objetivo disefiar e implementar
un conjunto de conocimientos y practicas, orientadas a la solucién de un problema
que se presenta en la cotidianidad de las organizaciones. Para ello, busca
cuantificar el problema y de esa manera poder encontrar resultados para elaborar

un plan de gestion que busca mejorar los procesos productivos de la empresa.

En cuanto al disefio, la investigacion es no experimental, lo cual permite explicar
gue durante el desarrollo del estudio no se realizd6 alteracién de la variable
dependiente, la cual se analiza en su entorno natural, para recolectar datos y
realizar un analisis posterior (Hernandez y Mendoza, 2018). Es decir, las

actividades formuladas en el estudio no son aplicados a la realidad de la empresa.

2.2Poblacion y Muestra

La Unidad de analisis lo constituye el personal que trabaja en la empresa y

clientes que reciben los servicios de la empresa en el periodo 2020.

La poblacion de estudio lo conforman todos los trabajadores de la empresa (25

trabajadores) y sus clientes (12 empresas).

La muestra de estudio fue de 25 trabajadores y 12 empresas, es decir se tomé
toda la poblacion, debido a que solo se haria un calculo si la poblacion hubiese

excedido a una cantidad de 150 individuos (no hay un muestreo).
2.3Variables y Operacionalizacién

Las variables de la presente investigacion son:
X: Plan de Gestion
Y: Procesos productivos

La operacionalizacion de las variables se aprecia en la siguiente tabla:
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores Técnicas/
Instrumento

Identificacion de
Mapa de procesos

procesos
., Diagrama de
Plan de Descripcion de g _ _
S Procesos Procesos Cuestionarios
Gestion Ficha de procesos
Evaluacion de Produccién
los procesos Tiempo muerto
Rotaciéon de
Gestion de inventarios
inventarios Costos de
inventarios
., Contrataciones
Gestion de .,
Rotacion de
personal
personal
Efectividad de Observacion
Procesos Gestion ventas Andlisis
Productivos comercial Satisfaccion del Documental
cliente Cuestionarios
Gestion de Productividad total
operaciones Eficiencia de planta
Gestion )
. Impacto ambiental
ambiental

2.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Para este trabajo de investigacion se aplicardn métodos empiricos como la
Observacion Cientifica y la Mediciéon: a) En la observacion Cientifica se abordara
los procesos de mantenimiento en un periodo de 2 meses en ambos turnos para
realizar un diagndstico y proponer luego mejoras al proceso. b) La medicion servira
para poder establecer indicadores a las variables, basados en los indicadores de
proceso registrados por la empresa para poder realizar un diagnéstico preciso de

la situacion.
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En las técnicas de recoleccion de datos se aplicaron:

Entrevistas a algunos de los clientes internos y externos de la empresa. En el
caso de los clientes internos o trabajadores de la empresa, se realizara a
trabajadores en puestos claves para obtener informacién detallada de los procesos.
Por parte de los clientes externos se hablara con representantes de la empresa o
encargado del area que recibid los servicios de mantenimiento de aire

acondicionado.

Encuestas, para analizar cuantitativamente los datos a analizar, se aplicaran a
todos los clientes internos y externos de la empresa. Para los trabajadores de la
empresa se reunird a todos los trabajadores en un area comun y se les entregara
las encuestas para que las puedan realizar y luego se recogera. En el caso de las
empresas se realizara al mismo tiempo que las entrevistas, pero a personal

diferente al entrevistado.

Observacion, donde se podra obtener informacion de los procesos y se ira
registrando todas las actividades. Se debe hacer un analisis de tiempos en el area
de trabajo, asi como tener claro las funciones que desempefian cada trabajador.
Aqui es importante hacer un diagrama de procesos para tener claro como se

realizan las labores de mantenimiento.

Andlisis documentario, se solicitara informacion a la empresa, datos estadisticos,
indicadores para poder analizar. También se solicitara hojas de ruta, ordenes de
trabajo de los mantenimientos. A los clientes se les solicitara ordenes de trabajo, y
algun documento de registro sobre los trabajos realizados por la empresa que

realiza el servicio.

En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos cada técnica se aplicaron
guia de entrevistas, cuestionario, hoja de observacion y Hoja de trabajo de analisis

documentario.
2.5Procedimiento de anédlisis de datos

Toda la informacién recolectada se procesé en Microsoft Excel, se tabularon los

datos y se realizaron tablas y graficos, que permitieron analizar bien toda la
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informacion y determinar la situacion de la empresa y que acciones realizar. Para
ello, primero de consolido la informacion reunida en Excel, se emplearon tablas y
figuras para establecer cuadros resimenes, asi como también se analizé la
informacion mediante gréficos y posteriormente con las medidas y gréficos
hallados, se procedio a establecer un andlisis y conclusiones. Para el calculo de los
indicadores de proceso, cada dependencia generd un informe del dltimo periodo de
registro el cual fue analizado a través de un cuadro consolidado de la informacion.

Cada indicador de proceso se define como una ratio: salida entre entrada de datos.

2.6 Criterios Eticos

Ambiente. El trabajo de mejoras propuesto respetd al medio ambiente, tanto en
el manejo de sustancias que puedan contaminar, asi como en los procedimientos
ejecutados para asegurar una gestion eficiente, que no permita no tener un impacto

ambiental.

Objetividad. La informacién presentada en la investigacion fue tratada de manera
imparcial sin buscar modificar datos siguiendo todos los procedimientos técnicos
para su analisis y resultados, empleando test y medidas estadisticas que garanticen

su validez y adecuado andlisis.

Veracidad. No se modificé datos o resultados para favorecer o perjudicar a la
empresal/investigacion, para ello se recurrié a fuentes fidedignas y software para

asegurar la calidad de los datos.
2.7Criterios de Rigor Cientifico

Confiabilidad. Los datos se recogieron de fuentes primarias y fidedignas. Se
analizaron datos directos de la misma empresa, no se recurrié a fuentes dudosas.
Se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach para verificar la correlacion de las

variables y asi analizar la confiabilidad.

Validacién: Se valido la causa y efecto de las variables del estudio y su relacién
entre todas las partes del estudio como son el problema, la hipétesis, los objetivos,
las variables, indicadores y resultados a través de un andlisis integral de la

informacion presentada en la investigacion.

41



CAPITULO llI:
RESULTADOS



3.1 Resultados en tablas y figuras

CLIMAYRE S.A.C. es una empresa con afos de experiencia especializada en
instalaciones de camaras frigorificas, asi como brindar servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo, que viene brindando a industrias, comercio y hoteleras.
Asimismo, esta dedicada a la climatizacion en los sistemas de aire acondicionado
y refrigeracion, iniciando sus actividades comerciales legalmente constituida desde
los afios 2001, durante todo este tiempo hemos logrado captar a nuestros clientes
con nuestra tecnologia de Ultima generacion para que su proceso y operacion sean
méas productivos y confiables dando soluciones a los problemas de nuestros

clientes en forma rapida y eficiente, sin importar el lugar donde lo soliciten.
Datos generales

Razén social: CLIMAYRE SAC.

Aire acondicionado y refrigeracion industrial y comercial

Oficina: Av. Los Ficus Mz. O2 Lote 02, Urb. Vista Alegre de Villa - Chorrillos.
Lima

Teléfonos: 258-4273 / 994658-485

Correo electrénico: info@climayresac.com
Principales servicios

Aire acondicionado
Refrigeracion

Ventilacion

Repuestos

Mantenimiento preventivo.
Mantenimiento correctivo.
Instalacion de equipos.

Reparacion de equipos.

43


mailto:info@climayresac.com

Descripcién del proceso productivo o de servicio

La principal funcion del Aire Acondicionado es la de absorber el aire caliente del
ambiente o lugar donde se encuentre mediante un ventilador ingresando por el
evaporador que al mismo tiempo recircula aire fresco de retorno al ambiente. El
compresor succiona el liquido refrigerante en estado gaseoso que viene por medio
de una tuberia de cobre desde el evaporador, luego lo saca por una tuberia mas
angosta con una elevada temperatura y presion hasta el condensador el cual
funciona de manera parecida al evaporador, solo que éste baja la temperatura del
refrigerante. En el condensador hay un ventilador detras de las tuberias que
expulsa aire del ambiente interno. Cuando el aire pasa a través de las tuberias,
éstas le ceden su calor y el aire calentado es expulsado hacia el exterior. El
refrigerante sale del condensador con menos presion y en estado liquido el cual se
trasporta por la tuberia hasta el dispositivo de expansion el cual pasara por otra
tuberia mas ancha que bajara mas su presion y temperatura. Ya en el evaporador
el refrigerante a medida que va a absorbiendo mas calor pasa de estado liquido a
gaseoso nuevamente y regresa al compresor. Al mismo tiempo, el aire que pasa
por las tuberias recibe la temperatura fria de las tuberias y son expulsadas al

exterior por el ventilador que esta detras de las tuberias.
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Diagnostico situacional de la gestion en la empresa de aire acondicionado y

climatizacion Climayre SAC, Lima, 2020.

Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de los procesos de gestion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2, 7%
En desacuerdo 17 45,9%
Indeciso 14 37,8%
De acuerdo 4 10,8%
Totalmente de acuerdo 1 2, 7%
Total 37 100,0%

50%
45%
40%
35%
30%
o 25%
2 20%
15%
10%

5%

0%

de encuestados

Porcenta

Totalmenteen En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 6. Distribucién porcentual sobre los procesos de gestion

De tal tabla 2 y figura 6, el 45,9% de los encuestados se encuentran en desacuerdo
frente a la existencia de procesos claramente definidos dentro de la institucion, el
37,8% se encuentra indecisos, el 10,8% se encuentra de acuerdo, el 2,7% se
encuentra en total desacuerdo y otro 2,7% se considera totalmente de acuerdo
sobre los procesos dentro de la empresa.
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Tabla 3

Frecuencias y porcentajes sobre uso de graficos para representar los procesos de

la empresa

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 8,1%
En desacuerdo 9 24,3%
Indeciso 13 35,1%
De acuerdo 12 32,4%
Total 37 100,0%

Porcentaje de encuestados

Totalmente en  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 7. Distribucion porcentual de los encuestados sobre el uso de graficos para

representar los procesos de la empresa

En la tabla 3 y figura 7, sobre el uso de graficos (mapas de procesos) para
representar los procesos de la organizacion, el 65,1% se encuentra indeciso, el
32,4% se presenta como de acuerdo, 24,3% en desacuerdo y un 8,1% considera

en total desacuerdo de la existencia de dicho instrumento de gestion.
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Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de la existencia de diagramas para describir las

actividades de la empresa.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 8,1%
En desacuerdo 18 48,6%
Indeciso 12 32,4%
De acuerdo 4 10,8%
Total 37 100,0%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Porcentaje de encuestados

Totalmenteen En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 8. Distribucion porcentual de los encuestados sobre la existencia de

diagramas para describir las actividades de la empresa.

En latabla 4y figura 8, se presentan los datos respecto a la existencia de diagramas
para describir las actividades, donde el 48,6% se considera en desacuerdo, el
32,4% se ubica como indeciso, 10,8% esta de acuerdo y un 8,1% se considera

totalmente en desacuerdo ante dicha pregunta.

47



Tabla 5

Frecuencias y porcentajes del uso de fichas de apoyo para el desarrollo de

actividades
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 5,4%
En desacuerdo 10 27,0%
Indeciso 14 37,8%
De acuerdo 10 27,0%
Totalmente de acuerdo 1 2, 7%
Total 37 100,0%

40%
35%
30%
25%
o 20%
15%
10%

5%

0%

encuestados

Porcentaje d

Totalmenteen En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 9. Distribucion porcentual de los encuestados sobre el uso de fichas de
apoyo para el desarrollo de actividades

En la tabla 5 y figura 9, el 37,8% de los encuestados se considera como indeciso
sobre la existencia de fichas de apoyo para el desarrollo de actividades, un 27% se
ubica como en desacuerdo, otro 27% de ellos se ubica en de acuerdo, un 5,7% se
considera en total desacuerdo y solo un 2,7% respondié que esta totalmente de
acuerdo ante la existencia de fichas de apoyo.
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la existencia de indicadores claramente definidos

para el desarrollo de las actividades

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 10,8%
En desacuerdo 11 29,7%
Indeciso 9 24,3%
De acuerdo 12 32,4%
Totalmente de acuerdo 1 2, 7%
Total 37 100,0%

35%

30%

25%

N
o
X

15%
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Porcentaje de encuestados
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Totalmente en  En desacuerdo
desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Figura 10. Distribucion porcentual de los encuestados sobre la existencia de

indicadores claramente definidos para el desarrollo de las actividades

En la tabla 6 y figura 10, en cuenta a la existencia de indicadores claramente

definidos para el desarrollo de las actividades, el 32,4% se encuentran de acuerdo,

el 29,7% de los encuestados se consideran en desacuerdo, el 24,3% se consideran

indeciso sobre la pregunta, el 10,8% se ubica como totalmente en desacuerdo y el

2,7% como totalmente de acuerdo.
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Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los procedimientos establecidos

eficacia de la empresa.

para evaluar la

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 8,1%
En desacuerdo 10 27,0%
Indeciso 7 18,9%
De acuerdo 16 43,2%
Totalmente de acuerdo 1 2, 7%
Total 37 100,0%

Porcentaje de encuestados

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Figura 11. Distribucion porcentual de los encuestados sobre los procedimientos

para evaluar la eficacia de la empresa.

En la tabla 7 y figura 11, se describen los datos respecto a los procedimientos

establecidos para evaluar la eficacia en la empresa, donde el 43,2% considera de

acuerdo, el 27% se considera en desacuerdo, el 18,9% se ubica como indeciso, un

8,1% se encuentra totalmente en desacuerdo y un 2,7% se ubica como totalmente

de acuerdo.
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Tabla 8
Frecuencias y porcentajes de los procedimientos establecidos para evaluar la

eficiencia de la empresa.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 5,4%
En desacuerdo 6 16,2%
Indeciso 9 24,3%
De acuerdo 18 48,6%
Totalmente de acuerdo 2 5,4%
Total 37 100,0%

Figura 12. Distribucion porcentual de los encuestados sobre los procedimientos
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desacuerdo acuerdo

para evaluar la eficiencia de la empresa.

En la tabla 8 y figura 12, sobre los procedimientos establecidos para evaluar la
eficiencia de la empresa, la mayoria de los encuestados representados por el
48,6% consideran esta de acuerdo, el 24,3% se encuentra indeciso, el 16,2% se
muestra en desacuerdo, un 5,4% se ubica como totalmente en desacuerdo y solo

un 5,4% se considera totalmente de acuerdo.
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Analisis de los procesos productivos de la empresa de aire acondicionado y

climatizacion Climayre SAC, Lima, 2020.

Tabla 9
Frecuencias y porcentajes de los procesos productivos dentro de la empresa

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 6 16%
Desacuerdo 15 41%
Indiferente 7 19%
De acuerdo 5 14%
Totalmente acuerdo 4 11%
Total 37 100%

Totalmente acuerdo Totalmente

11% desacuerdo

De acuerdo 16%

13%

Indiferente
19%

4

Desacuerdo
41%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente De acuerdo = Totalmente acuerdo

Figura 13. Distribucion porcentual de los procesos productivos dentro de la
empresa

En la tabla 9 y figura 13, el 41% de las personas encuestadas se encuentra en

desacuerdo con los procesos productivos de la empresa de aire acondicionado y

climatizacion Climayre SAC, mientras que el 16% se muestra en total descuerdo,

ademas, 19% son indiferentes.
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Tabla 10

Frecuencias y porcentajes principales procesos productivos que presentan bajos

niveles de efectividad en los ultimos afios

Frecuencia Porcentaje
Gestion de Inventarios 7 19%
Gestion de Operaciones 12 32%
Gestién Comercial 4 11%
Gestién de Personal 4 11%
Gestién Ambiental 10 27%
37 100%
Gestién de

Inventarios

Gestién Ambiental
27%

\

Gestién de Personal

Gestion Comercial
11%

19%

d

Gestion de
Operaciones
32%

= Gestion de Inventarios = Gestion de Operaciones = Gestion Comercial

Gestién de Personal = Gestion Ambiental

Figura 14. Distribucion porcentual de los procesos productivos que presentan

bajos niveles de efectividad en los ultimos afios

En la tabla 10 y figura 14, el 32% de las personas encuestadas concuerdan en que

el proceso productivo de Gestibn de Operaciones presenta bajos niveles de

efectividad en los dltimos afos, de la misma forma 27% concuerdan en que Gestion

Ambiental presentan los mismos niveles.
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Tabla 11

Frecuencias y porcentajes de los procesos considerados clave de las operaciones

de la empresa

Frecuencia %
Gestion de Inventarios 7 19%
Gestion de Operaciones 11 30%
Gestion Comercial 7 19%
Gestién de Personal 4 11%
Gestion Ambiental 8 22%
Total 37 100%
Gestién de
Gestién Ambiental Inventarios

Gestion de Personal .
11%

Gestion Comercial -

19%

4

Gestion de
Operaciones
30%

= Gestion de Inventarios = Gestidon de Operaciones = Gestidon Comercial

Gestién de Personal = Gestion Ambiental

Figura 15. Distribucion porcentual de los procesos considerados clave de las

operaciones de la empresa

En latabla 11y figura 15, el 30% de las personas encuestadas concuerdan en que

el proceso clave de las operaciones de la empresa es el de Gestion de

Operaciones, le sigue el de Gestibn Ambiental con 21%.
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Tabla 12

Frecuencias y porcentajes sobre el aspecto mas critico en el cual se debe
implementar una mejora de procesos en la empresa
Total %

Gestion de Inventarios 6 16%
Gestion de Operaciones 11 30%
Gestion Comercial 6 16%
Gestion de Personal 5 14%
Gestion Ambiental 9 24%

Total 37 100%

Gestion de
Inventarios

Gestién Ambiental

Gestién de Personal
14%

Gestion de

Gestion Comercial
16%

= Gestion de Inventarios = Gestion de Operaciones = Gestion Comercial

Gestidn de Personal = Gestion Ambiental

’ ’16%
Operaciones
30%

Figura 16. Distribucion porcentual del aspecto mas critico en el cual se debe

implementar una mejora de procesos en la empresa

En la tabla 12 y figura 16, el 30% de las personas encuestadas concuerdan en que

el aspecto mas critico en el cual se debe implementar una mejora de procesos en

la empresa es el de Gestion de Operaciones, le sigue el de Gestion Ambiental con

un 24%.
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Tabla 13
Frecuencias y porcentajes sobre la implementacion de un Plan de Gestidon para

mejorar los indices de efectividad de los procesos productivos en la empresa

Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 5%
Desacuerdo 4 11%
Indiferente 6 16%
De acuerdo 9 24%
Totalmente acuerdo 16 43%
Total 37 100%

Totalmente

desacuerdo | | pesacuerdo

6% 11%

Totalmente acuerdo
43% Indiferente

16%

De acuerdo
24%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente De acuerdo = Totalmente acuerdo

Figura 17. Distribucion porcentual de la efectividad de un plan de gestion en los

procesos productivos en la empresa

En la tabla 13 y figura 17, el 43% de las personas encuestadas se encuentran
totalmente de acuerdo con que se implemente un Plan de Gestién que mejorara los
indices de efectividad de los procesos productivos en la empresa de aire

acondicionado y climatizacion Climayre SAC.
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Tabla 14

Frecuencias y porcentajes sobre el impacto en los procesos productivos de un plan

de gestiéon
Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 5%
Desacuerdo 4 11%
Indiferente 6 16%
De acuerdo 9 24%
Totalmente acuerdo 16 43%
Total 37 100%

Totalmente

desacuerdo || Desacuerdo
6% 11%

Totalmente acuerdo
43% Indiferente

16%

De acuerdo
24%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente De acuerdo = Totalmente acuerdo

Figura 18. Distribucion porcentual sobre el impacto en los procesos productivos

de un plan de gestion

Tabla 14 y figura 18, el 43% de las personas encuestadas se encuentran totalmente
de acuerdo en que la propuesta de implementacion tendra un impacto positivo en
los procesos productivos en la empresa de aire acondicionado y climatizacion
Climayre SAC.

Andlisis de las causas de la problematica de los procesos de la empresa

En la actualidad, son muchas las empresas que necesitan climatizar sus
ambientes para mantener sus productos en Optimas condiciones o para ofrecer un

espacio de trabajo adecuado para el desarrollo de actividades de los miembros de
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una organizacion. Sin embargo, el aumento de la demanda del servicio de aire
acondicionado ha aumentado frente a una oferta de empresas que deben mejorar

Sus procesos para cubrir todas estas necesidades.

El mantenimiento de aire acondicionado y climatizacién surge en el mercado con
empresas que ofrecen este servicio buscando ganar mas clientes sin prestar
atencion a la mejora de sus procesos internos, lo que les ayudaria a posicionarse

por encima de su competencia.

En el caso de la empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC,
esta lleva desde el 2001 dedicada a este rubro y con el pasar de los afos ha dejado
de actualizar y optimizar algunos de sus procesos los cuales necesitan un
mejoramiento para poder satisfacer a sus clientes.

Plan Ejecutado Plan
Proceso

2018 2018 2019

Gestion de Inventarios

Rotacién de Inventarios =
Costos de Inventario =
Gestion de Personal
Contratataciones =
Rotacion de Personal th
Gestion Comercial
Efectividad de Ventas =
i
=
=
[ 4

Satisfaccion del Cliente
Gestion de Operaciones
Productividad Total

Eficiencia de Planta
Gestion Ambiental

Impacto Ambiental |
Figura 19. Andlisis de Procesos del 2018-2019

Fuente: Planeamiento Estratégico 2019

& |[Yd == LS b=
&® ()] B b (b

En la figura 19, se observa el analisis de los procesos productivos de la empresa
aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC, donde se observa que los
procesos relacionados a la gestion operativa y ambiental, son los que necesitan

para mejorar la satisfaccion de los clientes.
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Herramientas de diagndstico

Mano de Obra Materiales

Maquinaria

Falta de stock de
seguridad para
abastecer

Desconocimiento No se cuenta con Plan

de procesos y su
mejora

de Mantenimiento

Fallas en equipos
Materiales en criticos para la

Falta de capacitacion desabastecimiento produccién

de personal en todas

las lineas

Mo se tienen Hojas
de Inspeccién
adecuadas

Pérdidas de
materiales en la
planta

Personal ineficiente
en procesos clave

Ineficiente
Gestion de los
Procesos

Medidas ineficientes Falta de vision de

Falta de limpieza y

en procesos clave. los lideres orden en planta
Falta de indicadores
KPI, procesos, No existe una Inadecuada
estrategia gestion de procesos distribucion
Desconocimiento .
Procesos no medidos d ora d Herramientas
— - e mejora de ;
ni identificados dispersas
procesos

Método Medio Ambiente

Figura 20. Diagrama de Ishikawa
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Analisis de Pareto

JA

Falata Politica de mejora de...

Procesos mal definidos  Faltade Flujogramas de... i

Figura 21. Andlisis de Pareto
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En el caso de la empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC,
los indicadores mapeados de la gestidbn de mantenimiento, realizados en un analisis
basico del mismo, son desalentadores, considerando las operaciones que realiza

la empresa y que este constituye su proceso mas critico.
3.2 Discusion de resultados

En la investigacion se realizado un andlisis de tipo descriptivo sobre las variables
plan de gestion y los procesos productivos de la empresa de aire acondicionado y
climatizacion Climayre SAC. Los resultados del estudio se discuten con los estudios

previos y con la teoria de las variables.

En cuanto al objetivo general, se elabor6 un plan de gestion basado en el
enfoque de procesos para mejorar los procesos productivos en la empresa. El cual
se describe como un conjunto de actividades estructuradas que tiene por objetivo
lograr la optimizacion de los procesos internos de una empresa. Este plan aparece
como respuesta a las problematicas encontradas de acuerdo al analisis realizado,
donde se identific6 que existen procesos ineficientes dentro de la empresa,
ademas, la mayoria de trabajadores y clientes sostuvieron que la implementacion
de un plan permite mejorar los indices de efectividad y tendran un impacto positivo
en los procesos productivos. Estos resultados van en la misma linea de lo
encontrado por Clemente (2019), Quiroz y Quispe (2017), Fernandez y Ramirez,
(2017) y Gallo y Patarroyo (2016), quienes determinaron que la implementacion de
una propuesta de gestion para mejorar los procesos de produccion permite reducir
costos, evitar el desabastecimiento, reduce las mermas, se mejoran las estrategias
de ventas y la satisfaccion de los clientes. Sobre ello, los planes de gestion estan
orientados a disefiar e implementar procedimientos que permitan reducir costos,

garantizar que se cubra la demanda y satisfacer a los clientes (Mendoza, 2017).

En cuanto al diagnéstico situacional de la empresa de aire acondicionado y
climatizacion Climayre SAC Lima, se encontrd problemas en lo que respecta a la
gestion de la empresa, donde la mayoria de los encuestados refirieron que existe
procesos poco claros, falta de herramientas para esquematizar los procesos
(mapeo, diagrama, ficha), indicadores poco claros para el desarrollo de las

actividades, falta optimizar los procedimientos de evaluacion de eficacia y
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eficiencia. Estos resultados concuerdan con lo encontrado por Carpio (2019) y
Ibanez (2016), donde describieron que uno de los principales problemas de gestion
es la deficiencia en el disefio de los procesos organizacionales. Los hallazgos, van
en diferente direccion de lo que pretende la gestion, que segun Kotler (2017) esta
representa un conjunto de actividades que tienen por objetivo mejorar la
optimizacién de los procesos productivos y mejorar la competitividad de una

empresa, identificando e integrando los diferentes factores organizacionales.

En lo que respecta al analisis de los procesos productivos de la empresa de aire
acondicionado y climatizacion Climayre SAC de Lima, son considerados poco
eficaces por la mayoria de los encuestados, el proceso que ha presentado menor
efectividad es la gestion de operaciones, siendo considerado a la vez como clave
para los objetivos de la organizacion, encontrandose en una situacién critica,
conjuntamente con el proceso gestion ambiental. Los resultados concuerdan con
Rodriguez y Troncos (2019) y Balcazar (2018), quienes encontraron en sus
estudios un inadecuado control de materiales, falta de planificacion,
estandarizacion, falta de conexion entre los diferentes procedimientos operativos,
lo cual genera una baja productividad. Ante ello, Sieckmann et al., (2018)
sostuvieron que para que existe un adecuado funcionamiento de los procesos
prodcutivos, estos tienen que estar disefiados de tal manera que las diferentes
tareas estén interconectadas y todas ellas apuntando hacia los objetivos

organizacionales.

En cuanto a las principales causas de la problematica de los procesos de la
empresa, se identificé la falta de capacitacion del personal en todas las lineas, falta
de indicadores de medicion, desconocimiento de la mejora mediante procesos, falta
de vision de los lideres, desabastecimiento de materiales, falta de limpieza y orden
en la planta, fallas en los equipos criticos para la produccion. Ademas, se identifico
gue los procesos estdn mal estructurados, mal definidos, falta de politicas de
mejora continua, de flujogramas, deficiente interaccion entre los diferentes
elementos. Los hallazgos son similares a lo encontrado por Escudero (2017), Ibafiez
(2016) y Orozco (2016), donde se sostuvo que los principales problemas de los
procesos productivos son la falta de entrenamiento de los recursos humanos (falta

de capacitacion y trabajo en equipo), la desorganizacion de la zona de trabajo, poca
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inversion en maguinarias y su mantenimiento. Al respecto, Espinosa et al. (2017)
sostuvieron que los resultados deseados se alcanzan de mejor manera cuando las

acciones, actividades y recursos de la empresa se gestionan como un proceso.
3.3 Propuesta de investigacion
Fundamentacion

La calidad de los bienes y servicios que brinda una empresa siempre debe ir
mejorando continuamente de acuerdo a los cambios que se presentan en nuestra
realidad, de esa manera se mejora la productividad y la eficiencia lo que da como
resultado rentabilidad para toda empresa. Dado que uno de los procesos mas
criticos de acuerdo al analisis realizado en los apartados previos, el plan estara

dirigido a la gestion de operaciones.

La presente propuesta esta fundamentada en el enfoque de gestion por
procesos, teniendo en cuenta la fase de identificacion, descripcion, evaluacion y

mejoramiento continuo. La propuesta esta
Objetivos de la propuesta

El objetivo de la propuesta mejorar los procesos productivos de la empresa de
aire acondicionado y climatizacién Climayre SAC, Lima, 2021. De manera
especifica, se plantea mejorar los procesos operativos del area de operaciones,
mejorar los indicadores de la gestiébn de mantenimiento y aumentar la rentabilidad

y ventas de la empresa.
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Desarrollo de la propuesta
Para implementar un Plan de Gestion para la Mejora de los Procesos Productivos

se eligio el Modelo de Gestion por procesos, el cual se desarrollara de la siguiente

manera.

Actividades preliminares
1. Presentacion del plan de mejora
2. Creacion de lineamientos estrategicos

Identificacién de procesos
1.ldentificacién de procesos
2. clasificacion de procesos

4. Elaboracion de diagramas de procesos
5. Elaboracion de fichas de procesos

3. Mapeo de procesos ‘
Descripcion de los procesos
Implementacion de la propuesta l
6. Establecer la propuesta de mejora

7. Cronograma de mejora

8. Documentacion de los procesos ‘
Evaluacion de los procesos

9. Evaluacion de los procesos mejorados

Figura 22. Flujograma del plan de gestién para mejorar los procesos productivos
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Tabla 15

Cronograma de ejecucion del plan de gestion para mejorar los procesos productivos

PLANIFICACION

MESES

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

PLAN DE GESTION

1 2341234123412 34

1.Sensibilizacién a los directivos
sobre el plan de mejora
2.Desarrollar lineamientos
estratégicos

3.Identificar y clasificar los
principales procesos de la
empresa

4.Describir las actividades de
los procesos
5.Implementacion de la
propuesta

e Propuesta de
capacitacion al personal

e Propuesta de control de
inventarios

e Propuesta de
establecimiento de
pautas de ordeny
organizacion

e Propuesta de
implementacion de
procedimientos de
inspeccion de los
procesos.

e Propuesta de
metodologia de mejora
continua

e Implementar nuevos
instrumentos de
medicion.

e Documentar los procesos
mejorados

6.Evaluar los procesos
mejorados
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El plan de gestion a implementar en la empresa de aire acondicionado y
climatizacion Climayre SAC, se aplicara en mediante el desarrollo de los siguientes

pasos o pases:
1.Sensibilizacién a los directivos sobre el plan de mejora

Actividades que tienen como objetivo concientizar a los directivos sobre la
importancia y los beneficios para la empresa, como consecuencias de la

implementacién del plan.
Actividades a realizar:
Introducir los temas de gestion por procesos.
Resaltar la importar de la implementacién de una nueva metodologia.
Destacar la orientacion hacia la satisfaccion de los clientes.
2.Desarrollar lineamientos estratégicos

Consiste en disefiar un nuevo lineamiento estratégico de la empresa de aire
acondicionado y climatizacion Climayre SAC, analizando el estado actual y el

estado deseado, las capacidades y recursos con los que se cuenta.
Actividades:
Establecer la vision
Establecer la mision
Valores institucionales
Estrategias empresariales
3.ldentificar y clasificar los principales procesos de la empresa

Etapa donde se analiza, identifica y clasifica los procesos productivos mas

importantes dentro de la organizacion.
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Actividades:
Identificar procesos de la empresa
Clasificar los procesos de la empresa
Mapeo de procesos
4.Describir las actividades de los procesos

Se refiere a descripcidn de las actividades de un proceso y la interrelacion de la
mismas, para el cual generalmente se usa un diagrama de proceso o ficha de
proceso. Para describir un proceso se necesita detallar las salidas y flujos del
proceso, los destinatarios de la salida, intervinientes del proceso, secuencia de

actividades y recursos.
Actividades:
Elaborar diagramas de procesos
Elaborar fichas de procesos
5.Implementacion de la propuesta

Posterior a la descripcion de los procesos productivos de la empresa, se formula
implementar la propuesta de mejora para los procesos productivos, orientados a

mejorar la productividad dentro de la organizacion.
Actividades:

Capacitacion de personal; actividades orientadas a incrementar el conocimiento
del puesto, disminuir los accidentes y errores dentro de la empresa, mejorar el

desempeiio y calidad.

Control de inventarios; implementadas para mejorar las entradas y salidas de

materiales, insumos y mercaderia.
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Establecer pautas de orden y organizacion; actividades orientadas a mejorar el
orden y limpiezas en las areas de trabajo, para disminuir el tempo muerto, errores

y accidentes laborales.

Inspeccionar los procesos; procedimientos que se implementar para controlar y

verificar la correcta ejecucion de las operaciones de la empresa.

Propuesta de metodologia de mejora continua; actividades que apunta a la

optimizacién de los procesos productivos.

Implementar nuevos instrumentos de medicién; instrumentos en base a

indicadores objetivos, observables y descritos.

Documentar los procesos mejorados; para ser integrados dentro de la

documentacion de la organizacion.
6. Evaluar los procesos mejorados

Describe las actividades orientadas a evaluar los procesos y actividades, donde

se utilizan criterios e indicadores previamente establecidos.
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CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



4.1. Conclusiones

En cuanto al objetivo general, se elaboré un plan de gestion basado en el
enfoque de procesos para mejorar los procesos productivos en la empresa. El cual
se describe como un conjunto de actividades estructuradas que tiene por objetivo
lograr la optimizacion de los procesos de la empresa de aire acondicionado y
climatizacion Climayre SAC Lima. Este plan aparece como respuesta a las
problematicas encontradas de acuerdo al analisis realizado, donde se identificé que
existen procesos ineficientes dentro de la empresa; ademas, la mayoria de
trabajadores y clientes sostuvieron que la implementacién de un plan de gestion
permitird mejorar los indices de efectividad y tendran un impacto positivo en los

procesos productivos.

En cuanto al objetivo especifico 1, se realizé un diagndstico situacional de la
empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC Lima, donde se
encontré problemas en lo que respecta a la gestion de la empresa, como la
existencia de procesos poco claros, falta de herramientas para esquematizar los
procesos, indicadores poco claros para el desarrollo de las actividades, falta

optimizar los procedimientos de evaluacion de eficacia y eficiencia.

En cuanto al objetivo especifico 2, se concluye que los procesos productivos de
la empresa de aire acondicionado y climatizacién Climayre SAC de Lima, son
considerados poco eficaces por la mayoria de los trabajadores y clientes, el proceso
gue ha presentado menor efectividad es la gestion de operaciones y la gestion

ambiental.

En cuanto al objetivo especifico 3, se concluye que, las principales causas de la
problematica de los procesos de la empresa, son la falta de capacitacion del
personal en todas las lineas, falta de indicadores de medicidn, desconocimiento de
la mejora mediante procesos, falta de vision de los lideres, desabastecimiento de
materiales, falta de limpieza y orden en la planta, fallas en los equipos criticos para
la produccion. Ademas, se identificd que los procesos estan mal estructurados,
procesos mal definidos, falta politica de mejora continua, de flujogramas y una

deficiente interaccidon entre los diferentes elementos.
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Finalmente, el plan de gestibn para mejorar los procesos productivos esta
basado en el enfoque de gestidn por procesos, el cual se estructurd en 6 fases o
pasos. La propuesta incluye actividades como la sensibilizacion a los directivos
sobre el plan de mejora, desarrollar lineamientos estratégicos, identificar y clasificar
los principales procesos de la empresa, describir los procesos, implementar los
procesos y evaluar los procesos mejorados. Dichas actividades estan planificadas
para ser implementadas en un periodo de 4 meses y esta orientada a optimizar los

procesos dentro de la empresa en mencion.

71



4.2.

Recomendaciones

A los directivos, se recomienda implementar el plan de gestion propuesto
en la presente investigacion, para alcanzar una mayor optimizacion de los
procesos productivos en la empresa. Para ello, es importante involucrar a
todas las areas y personas de la organizacion, con la finalidad de integrar

las actividades y los esfuerzos a los objetivos organizacionales.

Al area de gestion, se recomienda realizar actividades de sensibilizacion
a las personas de la empresa, previo a la aplicacion del plan, con la finalidad
de reducir la resistencia al cambio de algunos trabajadores o directivos.

A los directivos, se recomienda realizar una reestructuracion del
planeamiento estratégico, bajo un enfoque de gestion por procesos, con la
finalidad de alcanzar una mayor productividad, competitividad y satisfaccion
de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CUESTIONARIO

En la Universidad Sefior de Sipan, se esta realizando una investigacion dirigida a

elaborar un Plan de Gestion para la Mejora de los Procesos Productivos en la

empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC. de agosto a

diciembre del 2019 en la ciudad de Lima. Por tal motivo, se requiere de su

participaciéon, para generar la informacion correspondiente del tema de aplicacion.

Por favor, conteste las siguientes preguntas segun corresponda. Su informacién

sera estrictamente confidencial. Se agradece por el tiempo invertido.

1.- ¢Considera usted que los procesos con los que cuenta la empresa se

encuentran claramente definidos?

a.

b
C.
d
e

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo

| = Indiferente

D = De acuerdo

T.A = Totalmente acuerdo

2.- ¢Los procesos de la empresa se representan en gréficos para facilitar su

comprension?

a.
b.

C.

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo

| = Indiferente
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D = De acuerdo

T.A = Totalmente acuerdo

3.- ¢En la empresa existen diagramas donde se describen las actividades que se

tienen que desarrollar?

a.

b
C.
d
e

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo

| = Indiferente

D = De acuerdo

T.A = Totalmente acuerdo

4.- ¢ En la empresa existen fichas de apoyo para el desarrollo de las actividades?

a.

b
c
d.
e

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo

| = Indiferente

D = De acuerdo

T.A = Totalmente acuerdo

5.- ¢ Existen indicadores claramente definidos para el desarrollo de las actividades?

a.

b
C.
d
e

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo

| = Indiferente

D = De acuerdo

T.A = Totalmente acuerdo

6.- ¢ Existen procedimientos establecidos para evaluar la eficacia en la empresa?

a.

b
C.
d
e

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo

| = Indiferente

D = De acuerdo

T.A = Totalmente acuerdo

7.- ¢ Existe procedimiento establecidos para evaluar la eficiencia en la empresa?
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T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo
| = Indiferente

D = De acuerdo

® 2 6 T 9o

T.A = Totalmente acuerdo

8.- ¢ Considera que los procesos productivos de la empresa de aire acondicionado

y climatizacion Climayre SAC son adecuados?

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo
| = Indiferente

D = De acuerdo

® 2 6o T 9o

T.A = Totalmente acuerdo

9.- ¢, Qué procesos productivos principales de la empresa presentan bajos niveles

de efectividad en los ultimos afios?

. Gestién de Inventarios

. Gestién de Operaciones

a

b

c. Gestion Comercial
d. Gestion de Personal
e. Gestion Ambiental
f. Otro:

10.- ¢ Cual cree que es el proceso clave de las operaciones de la empresa?

g. Gestion de Inventarios
h. Gestion de Operaciones
i. Gestion Comercial

j. Gestion de Personal

k. Gestion Ambiental

l.  Otro:
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11.- ¢ Cual cree que es el aspecto mas critico en el cual se debe implementar una

mejora de procesos en la empresa?

. Gestion de Inventarios
Gestion de Operaciones
Gestion Comercial

Gestion de Personal

2 T o 5 3

Gestion Ambiental
Otro:

-

12.- ¢Considera que la propuesta de implementacion de un Plan de Gestion
mejorard los indices de efectividad de los procesos productivos en la empresa de

aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC?

T.D = Totalmente desacuerdo
D = Desacuerdo
| = Indiferente

D = De acuerdo

® o 6o T 9®

T.A = Totalmente acuerdo

13.- ¢ Considera que la propuesta de implementacion tendra un impacto positivo en
los procesos productivos en la empresa de aire acondicionado y climatizacion
Climayre SAC?

f. T.D = Totalmente desacuerdo
g. D = Desacuerdo

h. | = Indiferente

i. D =De acuerdo

j.  T.A =Totalmente acuerdo
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Anexo 2. Ficha de Evaluacioén por Juicio de Experto |
S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO

|. DATOS DE LA INVESTIGACION:
TITULO DE LA INVESTIGACION:

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE GESTION PARA LA MEJORA DE LOS
PROCESOS PRODUCTIVOS DE UNA EMPRESA DE AIRE ACONDICIONADO Y
CLIMATIZACION CLIMAYRE SAC - LIMA 2020

AUTOR:

Benites Lazén Gonzalo Herman

Il. DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:
NOMBRE: )
Jowwee ESpinoz4 Roraw
TITULO UNIVERSITARIO: '
TWE6EV/ B0 ZENDISTRIA L
POSTGRADO:
Dr‘ . en ADH. BT |a -E'bdco‘(('d’ﬂ

OTRA FORMACION:

OCUPACION ACTUAL:
DOCEV/S UVivErsi fAR/O
FECHA DE LA ENTREVISTA:
28 /o 6,/ 2020
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En la Universidad Sefior de Sipan, se esta realizando una investigacion dirigida a
elaborar un Plan de Gestion para la Mejora de los Procesos Productivos en la
empresa de aire acondicionado y climatizacién Climayre SAC. de agosto a
diciembre del 2019 en la ciudad de Lima. Por tal motivo, se requiere de su
reconocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion
genera los resultados establecidos en la hipétesis. Su informacién sera
estrictamente confidencial. Se agradece por el tiempo invertido.

Indicaciones:

1. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden
ascendente del desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una
“X" conforme considere su conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

N°® 1 2 3 4 5

Respuesta | Ninguno Poco Regular Alto Muy Alto

2. Sirvase marcar con una “X" las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.

Grado de Influencia de cada una
de las fuentes en sus criterios

Alto (A) | Medio (M) | Bajo (B)

Fuentes de Argumentacion

a) Analisis tedricos sobre el tema (AT) >(

b) Experiencia como profesional (EP)

c) Trabajos estudiados de autores
nacionales sobre el tema (AN)

extranjeros sobre el tema(AN)

e) Conocimientos personales sobre el
estado del problema de investigacion (CP)I 74

D) Trabajos estudiados de autores y

G
—  'geGCP.99012 @

Firma del entrevistado

Anexo: Hoja de vida.

Estimado(a) experto(a):
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Con el objetivo de corroborar que la hipétesis de esta investigacion es correcta, se
le solicita realizar la evaluacion siguiente:

1.

¢Considera que los procesos productivos de la empresa de aire
acondicionado y climatizacion Climayre SAC son adecuados?

Adecuada &: Poco adecuada____ Inadecuada ____

¢ Considera coherente la estructura de la propuesta de implementacion de un
Plan de Gestion para la Mejora de Procesos Productivos?
Adecuada ! Poco adecuada____ Inadecuada ____

¢ Considera que cada parte de la propuesta de implementacion se orienta
hacia el logro del objetivo planteado en la investigacion?

Totalmente Un poco Nada ____

(En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para
resolver el problema planteado?
Todos Algunos ____ Pocos Ninguno ____
¢ Cémo calificaria cada parte de la propuesta?
N | Aspecto/Dimension Excelent | Buena | Regula | Inadecuad
E e r a
1 Estructura del Trabajo de
Investigacion
2 Diagnéstico de la Situacién Actual
de la Empresa

3 Elaboracion de Propuesta de
Mejora de Procesos

4 Andlisis de la Propuesta de Plan
de Gestién

5 Implementacion de la Propuesta
de Mejora

6 Evaluacion de la Implementacién
del Plan de Gestion.

7 | Conclusiones y Recomendaciones

<P P X P

¢Considera que la propuesta generaré los resultados establecidos en la
hipétesis?

Totalmente 7X Unpoco Ninguno ___
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. ¢ Como calificaria a toda la propuesta?

Excelente Buena 7& Regular ____ Inadecuada____

. ¢Cuél cree que es el aspecto o dimension mas critico para implementar de
forma eficiente el Plan de Gestion en la empresa?

Exijlon Qimengioun Qouw [lroduccioa , ﬁa?’z&v\'t\ Paner
iy Hono 2t OB m P pen Gt pe

Ny przles
n oA Hbpo pived e Ipodachyide/

. ¢Qué aspectos de la Propuesta del Plan de Gestién para la Mejora de los
Procesos Productivos en la empresa de aire acondicionado y climatizacién
Climayre resultan importantes para su adecuada implementacion?

c”(?ahabu—w(o M}/ﬂ, M&L/u/ﬁ fwx«-pyn A
2 Ao A %MA)

10. ¢ Qué sugerencias les haria a los autores de la investigacion para lograr los

objetivos trazados en la investigacion?

QZ()(_/'(M A Oihvoowe e ,QM(M JrOA——
0h 1 oo Meponor - !

NG |
REG GP. 99012

Firma del entrevistado
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Anexo 3. Ficha de Evaluacion por Juicio de Experto Il
[% SENOR DE SIPAN
FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO

I. DATOS DE LA INVESTIGACION:
TITULO DE LA INVESTIGACION:

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE GESTION PARA LA MEJORA DE LOS
PROCESOS PRODUCTIVOS DE UNA EMPRESA DE AIRE ACONDICIONADO Y
CLIMATIZACION CLIMAYRE SAC - LIMA 2020

AUTOR:

Benites Lazdn Gonzalo Herman

Il. DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:
NOMBRE:

WALTER UTANI LASTRERA

TITULO UNIVERSITARIO:

INGENIERO INDUSTRIAL

POSTGRADO:

OTRA FORMACION:

ESPECIALISTA EN MATENIMIENTO DE MAQUINA INDUSTRIAL
ESPECIALISTA EN SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE
OCUPACION ACTUAL:

JEFE DE MANTENIMIENTO

FECHA DE LA ENTREVISTA:

30 DE JUNIO DE 2020
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En la Universidad Sefior de Sipan, se esta realizando una investigacidn dirigida a
elaborar un Plan de Gestidn para la Mejora de los Procesos Productives en la
empresa de aire acondicionado y climatizacion Climayre SAC. de agosto a
diciembre del 2019 en la ciudad de Lima. Por tal moliva, se reguiere de su
reconocida experiencia, para comoborar que la propuesta de esta investigacion
genera los resultados establecidos en la hipdtesis. Su informacidn sera
estrictamente confidencial. Se agradece por el tiempo invertido.

Indicaciones:

1. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden
ascendente del desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X”
conforme considere su conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

M 1 2 3 4 5

Respuesta Ninguno Poco Regular Alto Muy Alto

2. Sirvase marcar con una "X" las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.

Grado de Influencia de cada una

Fuentes de Argumentacion de las fuentes en sus criterios
Alto (A) | Medio (M) | Bajo (B)

a) Analisis tedricos sobre el tema (AT) X
b) Experiencia como profesional (EP) X
c) T_rabajns estudiados de autores X%
nacionales sobre el tema (AN)

D) Tra_bajna estudiados de autores X
extranjeros sobre el tema(AM)

e) Conocimientos personales sobre el X

estado del problema de investigacidn (CP)

I

r".‘:-\.!l ) an a
\_'_;jh:g Wilter Utani Lastrera
LiP peas]

Eipmouin o Segercs ~duuna § Vaed Stk

Firma del entrevistado

Anexo. Hoja de vida.
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Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corroborar que la hipdtesis de esta investigacion es correcta, se
le solicita realizar la evaluacion siguiente:

1.

¢, Considera gque los procesos productivos de la empresa de aire acondicionado
y climatizacién Climayre SAC son adecuados?

Adecuada _X__ Poco adecuada___ Inadecuada

¢ Considera coherente la estructura de la propuesta de implementacidn de un
Plan de Gestion para la Mejora de Procesos Productivos?

Adecuada _X__ Poco adecuada____ Inadecuada ____

¢ Considera que cada parte de la propuesta de implementacion se orienta hacia

el logro del objetivo planteado en la investigacion?
Totalmente _X__ Un poco Nada

4EN la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para
resolver el problema planteado?

Todos _X__ Algunos Pocos Ninguno

¢, Como calificaria cada parte de la propuesta?

M® | Aspecto/Dimension Excelente | Buena | Regular | Inadecuada

1 | Estructura del Trabajo de X
Investigacian

2 Diagndstico de la Siluacidn Actual X
de la Empresa

3 Elaboracién de Propuesta de X
Mejora de Procesos

4 Andlisis de la Propuesta de Plan X
de Gaslidn

5 | Implementacion de la Propuasta X
de Mejora

g | Evaluacién de la Implementacion X

del Plan de Gastidn.

7 | Conclusiones y Recomendaciones

6. ¢Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la

hipdtesis?
Totalmente _X__ Unpoco Ninguno ____
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7. ¢ Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente Buena _X_ Regular ____ Inadecuada___

8. ;Cudl cree gue es el aspecto o dimensidn mas critico para implementar de
forma eficiente el Plan de Gestidn en la empresa?

Hay dimensiones como produccion, materia prima y mano de obra que tiene
gue trabajarse con mayor detalle en busca de la misma para la mejora de la
productividad.

9. (Que aspectos de la Propuesta del Plan de Geslidon para la Mejora de los
Procesos Produclivos en la empresa de aire acondicionado y climatizacidn
Climayre resultan importantes para su adecuada implementacion?

Considero que se debe trabajar con mayor énfasis en el analisis de tiempo.

10. , Qué sugerencias les haria a los autores de la investigacidon para lograr los
objetivos trazados en la investigacion?

Se deben realizar diagramas de procesos para obtener mejoras en la
productividad.

g: ‘I.L."t:?lng_ Wakter Utans Lastrera

o geald
Iaputiags o Sageco? "o p Vet ey

Firma del entrevistado
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Anexo 4. Autorizacion de recoleccion de informacion

Z=E CLIMAYVRE

AIRE ACOMDICIONADD, REFRFSGERACIOMN COMERCIAL E IMCFUST FELAL

WANAIAL CLIRLAY R ESAC, OO
TELEFOMCOr: +{%11) ZS50-4271

AUTORIZACION DE RECOLECCION DEINFORMACION

Lirma. 25 de Febrene del 2020

Quien subscribe:

Ing. Gerente General de la Empresa CLIMAYRE SA.C

AUTORIZA: Parmiso de recoleccion de ifomacadn y dalos con respecio al proyecio
de rvesligacion denominadoc "PLAN DE GESTION PARA LAMEJIORADE LOS PROCESOE
PRODUCTIVDE DE LA EMPRESA DE ARE ADDHDICIONADD Y CLUMATIZACION CLMAYRE
BALC

Par b presanie, & que suscribe &l |ING RICHARD GUSTAVD ASIS RAYMUNDOD ,
gerente general de B emgresa CLIMAYRE SAC, AUTORIZO que el alumno
GONZALD HERMAN BEMITES LAFON, con DMl WP 41183178, asludanls de la
ascusla de hgenieria indusiial de by Unicersidad Sefior de Sipdn y aulor de b Tesis ©
PLAKN DE GESTION PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOE PRODUCTIROS DE LA
EMPRESA DE AIRE ACOMDICIONADD EMN LA EMPRESA
CLsasRE S.&.C "8l uso de |a infermacon que conformalos registros de datos de los
procesos de la empresa entre olros, para eleclo de uso academico para la elaboracon de
Ia =g mencionada

Se garanliza absoluta confidencialidad de la nformadcidn solicitada

MICHAR D GLISTAWD ASIS Ray R LR DD
GEREMTE ol P E AL
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