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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion que lleva por titulo, Aplicacién del Ciclo
Deming (PHVA) para mejorar el nivel de servicio en el area Gas Natural Vehicular
de la empresa Bureau Veritas, San Isidro 2017. Basa su objetivo en demostrar
que mediante el uso de la metodologia Deming se logra el incremento en el nivel
de servicio brindado por la empresa, la certificacion de conversiones vehiculares a
gas natural através de las cuatro etapas del PHVA. Para la investigacion Aplicada
de disefio Cuasi- Experimental se tom¢ datos reales de la empresa en dos periodos,
realizado de manera semanal en un total de 12 muestras por cada periodo. Los
datos fueron obtenidos mediante la técnica de observacion y registro. Los datos
resultantes fueron no paramétricos, por lo tanto la validacion de hipétesis se realizo
con el estadigrafo Wilcoxon, dando como resultado, que la aplicacién del ciclo
Deming PHVA incrementé el nivel de servicio en 9.67% la confiabilidad de servicio
en 3.09% vy la capacidad de respuesta en 6.91% en promedio de medias entre el
antes y después de la aplicacion de la mejora. Por lo tanto se concluye que la
Aplicacion del Ciclo Deming (PHVA) para incrementé el nivel de servicio en el area

Gas Natural Vehicular de la empresa Bureau Veritas, San Isidro 2017

Palabras Claves: Ciclo Deming, Nivel de Servicio, Confiabilidad, Capacidad de

respuesta.



Xii

ABSTRACT

The current research project entitled, Application of the Deming Cycle (PHVA) to
improve the level of service in the area of Natural Gas Vehicular Bureau Veritas,
San Isidro 2017. Bases its objective in demonstrating that by using the Deming
methodology is achieved the increase in the level of service provided by the
company, the certification of vehicular conversions to natural gas through the four
stages of the PHVA. For the Applied research of Quasi-Experimental design real
data of the company was taken in two periods, carried out on a weekly basis in a
total of 12 samples for each period. The data was collected through the observation
and registration method. The resulting data were non-parametric, therefore the
hypothesis validation was carried out with the Wilcoxon statistician, resulting in the
application of the Deming PHVA cycle increasing the service level in 9.67%, the
service reliability in 3.09% and the capacity of answer in 6.91% in average of means
between the before and after the application of the improvement. Therefore it is
concluded that the Application of the Deming Cycle (PHVA) to increase the level of

service in the area Natural Gas Vehicular Bureau Veritas, San Isidro 2017.

Key Words: Deming Cycle, Service Level, Reliability, Responsiveness.
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