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Resumen Ejecutivo

La filosofia Lean busca constantemente el valor de los procesos donde es el cliente quien
define lo que necesita, por tanto, lo que esta fuera de sus expectativas es desperdicio.
Surgio de la industria automotriz y se popularizo en los afios 70 lograndose visualizar la
supremacia en este sector de las empresas japonesas sobre las Estadunidenses. Existen
estudios de la implementacion de la filosofia Lean en el sector servicios para incrementar
su eficiencia, pero la gran diversidad del sector y los pocos estudios realizados dejan un
terreno amplio para aportar en este campo. El presente trabajo de suficiencia profesional
utiliza la metodologia Lean Six Sigma, a través del método DMAIC y la aplicacion de la
técnica VSM, este método nos permitié mejorar la atencion al cliente en el servicio de
certificacion de inspeccion anual de vehiculos a GNV que realiza la empresa MOTOR
GAS COMPANY S.A.; luego de identificar las causas que originan este problema se
opta por la implementacién de esta técnica como la mejor solucion de ingenieria para
incrementar su competitividad dentro de las empresas que desarrollan esta actividad. Se
utilizé la metodologia DMAIC de Six Sigma para analizar las diferentes fases de sus
actividades previas a la certificacion y como herramienta de mejora nos permitio
disminuir aquellas actividades innecesarias dentro de los servicios que brinda la empresa
MOTOR GAS COMPANY S.A.

Palabras clave: GNV, Lean Service, Lean Six Sigma, DMAIC, VSM
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