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                                                      RESUMEN 

 

El desarrollo y evolución de la calidad de Servicios y Bienes en el 

mercado Mundial, exige de una manera inherente a las Organizaciones 

implementar un Sistema de Gestión de calidad (SGC), para optimizar los 

recursos y ser una organización eficiente y sostenible. 

 El presente trabajo de suficiencia profesional tiene con finalidad 

implementar un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en la empresa 

pública SEMAG FAP haciendo que esta sea una organización más 

competitiva, mejorando los procesos para la continua satisfacción de 

nuestros clientes y demás partes interesadas, controlando los riesgo de 

salud y seguridad ocupacional y realizando procesos que cuiden el 

medio ambiente. 

Como parte del desarrollo de la propuesta, se crearon diagramas de 

flujo, organigramas, perfiles, programas, registros y procedimientos 

escritos requeridos por la Norma ISO 9001:2008, tomando como base 

del sistema el Círculo de Deming (PHVA) para establecer los plazos de 

avance de la implementación.  

La implementación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) Durante el 

desarrollo de esta investigación se ha logrado determinar las fortalezas y 

debilidades actuales del sistema, diagramas de flujo, organigramas, 

perfiles, programas, registros y procedimientos requeridos por la Norma 

ISO 9001:2015, tomando como base del sistema el Círculo de Deming 

(PHVA),así como la necesidad de comprometer cambios a la 

organización y a brindar productos con calidad, mejorando el 

desempeño, la eficacia y la eficiencia de sus procesos, mediante la 

estandarización y control, implementando un programa de diagnóstico y 

sensibilidad, teniendo como herramienta de control las  auditorias 

periódicas del SIG y verificar su eficacia, asimismo facilitando el 

desarrollo y crecimiento de la empresa en un ambiente competitivo. 
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PALABRAS CLAVES 

 

CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD: Un modelo conceptual de actividades 

interdependientes que incluyen en la calidad en las diversas etapas que 

van desde la identificación de las necesidades hasta la evaluación de si 

estas necesidades han sido satisfechas.  

 

CALIDAD: La totalidad de las características de una entidad que le 

otorgan su aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implícitas.  

 

CLIENTE: El receptor de un producto suministrado por el proveedor. En 

una situación contractual, el cliente se denomina comprador. El cliente 

puede ser por ejemplo el consumidor final, usuario, beneficiario o 

comprador. El cliente puede ser externo o interno a la organización.  

 

RIESGO: Es una medida de la magnitud de los daños frente a 

una situación peligrosa que se mide asumiendo una 

determinada vulnerabilidad frente a cada tipo de peligro.  

 

LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: La satisfacción del cliente se define 

como "el número de clientes, o el porcentaje del total de clientes, cuyo 

reporte de sus experiencia con una empresa, sus productos, o sus 

servicios  superan los niveles de satisfacción establecida. 

 

LA EFICIENCIA:Es la capacidad de lograr ese efecto en cuestión con el 

mínimo de recursos posibles o en el menor tiempo posible. 

 

LA EFICACIA: Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se 

desea tras la realización de una acción. 

 

PROCESO:Es una secuencia de pasos dispuesta con algún tipo de lógica 

que se enfoca en lograr algún resultado especifico. 

https://es.wikipedia.org/wiki/Peligrosidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Vulnerabilidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Satisfacci%C3%B3n
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LA COMPETITIVIDAD:Se define como la capacidad de generar la mayor 

satisfacción de los consumidores fijando un precio o la capacidad de 

poder ofrecer un menor precio fijada una cierta calidad.  

 

LA AUDITORÍA: Es el examen crítico y sistemático que realiza una 

persona calificada o grupo de personas independientes del sistema 

auditado, que puede ser una persona, organización, sistema, proyecto o 

producto, con el objeto de emitir una opinión independiente y competente. 
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INTRODUCCIÓN 

La normalización internacional se realiza con base en un amplio criterio, 

pretendiendo ser un método para asegurar la economía, ahorrar gastos, 

evitar el desempleo y garantizar el funcionamiento rentable de las empresas. 

Las organizaciones deben tener un sistema de calidad más eficiente cada 

día, que integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfacción de 

las necesidades explícitas y tácitas de sus clientes. Es por esta razón que 

surgió la necesidad de normalizar la forma de asegurar la calidad. El 

Organismo Internacional de Normalización, ISO (International Organizatión 

for Standardization), fue creado en 1947 y cuenta con 91 estados miembros, 

que son representados por sus organismos nacionales de normalización.  

A comienzos del año 1980 la ISO designó una serie de comités técnicos 

para que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen 

aceptadas universalmente. El resultado de este trabajo fue publicado siete 

años más tarde a través del compendio de normas ISO 9000, posterior a la 

publicación de la norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO 

8402), que fue dada a conocer en 1986. El diario oficial de las comunidades 

europeas, el 28 de Enero de 1991, publicó una comunicación que fue 

también nombrada el Libro Verde de la normalización. Este importante 

documento no sólo fue un marco de referencia para Europa, sino también 

para las comunidades que negocian con ellos, como el caso de Mercosur, 

con esto se exige o sus proveedores que sean auditados y certificados bajo 

los lineamientos de la ISO 9000. La empresa al realizar la implantación de 

dicha norma, encontrará varias ventajas como son: Estandarizar las 

actividades del personal que trabaja dentro de la organización por medio de 

la documentación; incrementar la satisfacción del cliente, medir y monitorizar 

el desempeño de los procesos, disminuir re-procesos, incrementar la eficacia 

y/o eficiencia de la organización en el logro de objetivos, mejorar 

continuamente en los procesos de productos o servicios.El presente trabajo 

se ha realizado con la finalidad de demostrar que un sistema de Gestión de 

Calidad Basado en la norma ISO 9001:2015, el cual En el capítulo uno, se 

exhiben las principales bases teóricas que dan sustento al trabajo 

desplegado, donde se definen los conceptos de autores en los temas de 

Sistema de Gestión de Calidad - SGC basado en la ISO 9001 en la 
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diferentes empresas como también en los antecedentes de estudios de otras 

universidades nacionales e internacionales que buscan solución y mejora 

con el SGC en estos últimos tiempo, la importancia del funcionamiento  de 

un sistema de gestión de calidad para reducir riesgos con el material y el 

factor humano, Además, se presenta los principales conceptos de calidad y 

gestión de calidad ISO 9001 en la definición de términos,Se desarrollará, en 

los diferentes capítulos, son válidos para incrementar la competitividad, en 

una empresa de entidad pública SEMAG (Servicio material de guerra-FAP 

(Fuerza Aérea del Perú). 

En el capítulo dos,el planteamientodel problema nos muestra la realidad 

problemática en las empresas nacionales e internacionales. Así como la 

formulación del problema y la justificación e importancia del sistema de 

gestión de calidad dentro de las empresas públicas y privadas. La limitación 

y los objetivos representan significativamente a donde nos dirigimos en 

cumplimiento de las metas adentro de una institución. Posteriormente el 

planteamiento hipotético busca una manera de estudio en la aplicación del 

SGC en la mejora de la eficiencia, eficacia y satisfacción del cliente de la 

empresa pública SEMAG-FAP. 

En el capítulo tres, el marco metodológico consiste en identificar las 

variables dependiente e independiente, indicadores y dimensiones del 

sistema de gestión de calidad basada en la norma ISO 2009:2015mejorando 

la competitividad en la empresa pública SERVICIO MATERIAL DE GUERRA 

FAP, además la metodología explicativa con diseño de investigación cuasi-

experimental con método de investigación descriptiva. 

En el capitulo cuarto, elmetodología para la solución del problema 

consisteen encontrar la mejor alternativas de solución. Además 

especificamos los costos en recursos humanos y equipamiento. 

En el capitulo cinco, el analisis y pesentacion de resultados consiste en la 

presentacion de la empresa, identificacion y la solucion del problema. el 

capitiulo seis, la discusion de los resultados consiste en analizar los indices 

de resultados, ademas dela recomendación y conclusion para llegar a los 

objetivos y metas propuesta por la empresa SEMAG. 
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CAPITULO I:   MARCO TEÓRICO 

1.2. BASES TEÓRICAS 

Sistema gestión de calidad 

El sistema gestión de calidad es un conjunto de la estructura de 

organización, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de 

recursos, que se establecen para llevar a cabo la gestión de la calidad. 

(Luis Cuatrecasas, 2001, pag.30). 

 

          Grafico N°01: Modelo de un sistema de gestión de calidad basado             

           en procesos 

 

Fuente: Administración y calidad 

En el grafico N°01 Muestra que cualquier actividad, o conjunto de 

actividades, que utilice recursos para transformar elementos de entrada, en 

resultados, se considera como un proceso y para que una entidad opere de 

manera eficaz, tiene que identificar y gestionar sus procesos que se 

interrelacionan y que interactúan entre sí. La identificación y gestión 

sistemática de los procesos de la entidad y sus interacciones entre estos 

procesos se considerada como modelo de enfoque basado en procesos.  

Observamos que dicho modelo inicia con las necesidades de los clientes o 

partes interesadas; en este caso se reconoce la importancia que tienen el 

cliente para definir los elementos de entrada, o sea sus expectativas 

puestas en el producto o servicio que se le va a ofrecer y el seguimiento de 

la satisfacción del cliente para comprobar si la entidad cumplió con sus 
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necesidades; luego observamos la integración de cuatro de los pilares 

básicos de la norma que son:  

a) Responsabilidad de la dirección; 

El liderazgo, el compromiso y la participación activa de la alta dirección son 

esenciales para desarrollar y mantener un sistema de gestión de la calidad 

eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes interesadas, 

para alcanzar la satisfacción del cliente, la alta dirección debería considerar 

algunas acciones como: Establecer una visión, políticas y objetivos 

estratégicos coherentes con el propósito de la organización; Liderar la 

organización con el ejemplo, con el fin de desarrollar confianza entre el 

personal; Comunicar la orientación de la organización y los valores 

relativos a la calidad y al sistema de gestión de la calidad.  

b) Gestión de los recursos; proceso en el cual se determinan los recursos 

económicos, de personal, infraestructura, etc.  

c) Realización del producto, proceso en el que se realiza la prestación del 

servicio y por último,  

d) Medición, análisis y mejora, proceso con el cual se miden los 

resultados, se analizan y se mejoran.  

Una vez termina el ciclo este vuelve nuevamente a la Responsabilidad de 

la Dirección, con el fin de que se autoricen los cambios y se implementen 

las mejoras necesarias para mejorar el producto o servicio y de esta forma 

asegurar el mejoramiento continuo con el fin de buscar y asegurar la 

calidad de los servicios prestados a los diferentes usuarios. (Luz Guevara, 

2012, pág. 12.) 

La gestión de la calidad como una filosofía de dirección generada por una 

orientación práctica que ilustra el compromiso de crecimiento y de 

supervivencia organizativa; es decir, una acción enfocada hacia la mejora 

de la calidad en el trabajo y a la organización como un todo. (James,1997, 

pág.17). 

El sistema de gestión de calidad es el conjunto de elementos 

interrelacionados de la organización que trabajan coordinados para 

establecer y lograr el cumplimiento de la política de calidad y los objetivos 

de calidad, generando consistentemente productos y servicios que 
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satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes (Carlos 

Fernández, 2007, pag.6)  

El sistema de gestión de calidad es la herramienta que permite dar 

coherencia a todas las actividades que se realizan, y en todos los niveles, 

para alcanzar el propósito de la organización. Una organización crece en 

madurez a medida que va consolidando un sistema de gestión que le 

permite alinear todos los esfuerzos en la misma dirección y esta dirección 

apunta a la visión. (Universidad de San Nicolás de Hidalgo Art.01) 

Sistema de gestión de la calidad es una filosofía de dirección generada por 

una orientación práctica que ilustra el compromiso de crecimiento y de 

supervivencia organizativa; es decir, una acción enfocada hacia la mejora 

de la calidad en el trabajo y a la organización como un todo. (James, 1997). 

 

Grafico N°02: Evolución histórica de la Gestión de la Calidad 

 

Fuente: Joaquín Membrado ¨Metodología avanzadas para la 
planificación y mejora¨-2017. 
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Tabla N° 1: Comparación entre los enfoques de gestión de la calidad 

 

Características Inspección Control Aseguramiento 
Gestión de la 

calidad total 

Objetivo 
Detección de 

Defectos 

Control de 

productos y 

procesos 

Organización y 

Coordinación 

Impacto 

estratégico de la 

calidad 

Visión de la 

Calidad 

Problema a 

Resolver 

Problema a 

resolver 

Problema a 

resolver de 

forma activa 

Oportunidad 

para 

alcanzar una 

ventaja 

competitiva 

Énfasis 

En el 

suministro 

uniforme de 

componentes 

En el 

suministro 

uniforme de 

componentes 

En la totalidad 

de la cadena de 

valor añadido 

En el mercado y 

en las 

necesidades del 

cliente 

Métodos 

Fijación de 

estándares y 

medición 

Muestreo y 

técnicas 

estadísticas 

Programas y 

Sistemas. 

Planificación 

Estratégica 

Planificación 

Estratégica 

Responsabilidad 
Departamento 

de inspección 

Departamento 

de producción 

Todos los 

Departamentos 

La dirección de 

forma activa y 

con ella, el resto 

de la 

organización 

Orientación Producto Proceso Sistema Personas 

Enfoque 
La calidad se 

comprueba 

La calidad se 

Comprueba 

La calidad se 

Produce 

La calidad se 

Gestiona 

 

Fuente: Miranda et álii (2007) 

 

La Calidad  

La calidad de un producto o servicio es lo que el consumidor obtiene del 

producto o servicio y por lo que está dispuesto a pagar; lograr una alta 

calidad puede requerir desde cambios menores hasta una reorientación 

del mercado al que se dirige. (Luis Rubio, Verónica Baz, 2004, pág. 18) 
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La Calidad es la estructura ósea de una organización; las finanzas son 

su nutrición; y las relaciones son el espíritu. Todo esto se combina en lo 

que yo he llamad o completeness. (Luis Juran, 2010, pag.22). 

 

La calidad de un producto o servicio es la capacidad de producir 

satisfactores (sean bien económico, bienes y servicios) que satisfagan 

las expectativas y necesidades de los usuarios. Por otro lado, también 

significa realizar correctamente cada paso del proceso de producción 

para satisfacer a los clientes internos de la organización y evitar 

satisfactores defectuosos, (Rodríguez, Clare, 2015). 

 

Procesos 

Los procesos son partes de una organización donde ingresan insumos 

para luego ser transformados en productos o servicios, siendo la salida 

rentable un ente de mayor valía que los insumos originales. 

(Chase, Aquilano, 2009).  

 

Gestión por procesos  

El funcionamiento eficaz y eficiente de una organización se logra más 

fácilmente si se identifican y gestionan los procesos que conforman su 

Sistema de Gestión. (Pablo Emilio, 2007. Sistema de Gestión de Calidad 

del Servicio. Bogotá, Eco e Ediciones, p 21) 
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Grafico N°03: Gestión por Proceso 
 

 

Fuente: Universidad Sur colombiana; Manual de calidad-2013 
 

En el Grafico N°03 se presenta  6 grandes bloques;  a  la  izquierda,  las 

entradas y  los requisitos de las partes interesadas; en la parte superior, los 

procesos estratégicos integrados por Gestión de Planeación, Gestión de 

Relaciones Interinstitucionales y Gestión de Comunicaciones, que son los 

encargados de orientar estratégicamente a la Institución y los procesos de 

Evaluación, conformados por Gestión del Control y Gestión de la Calidad 

que tienen el propósito de garantizar el mantenimiento, mejora continua, 

seguimiento y medición, así como de propender e incentivar por la cultura 

del autocontrol y de la calidad de los procesos que conforman el Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 
Norma internacional 

 

Las normas internacionalesse definen como una serie de 

estándaresinternacionales que especifican las recomendaciones y 

requerimientos para el diseño y valoración de un sistema de gestión que 

asegure que los productos satisfagan los requerimientos especificados 

(Miranda et álii, 2007, pag.25). 

La norma internacional es una actividad de gran importancia para 

conseguir los objetivos que persigue todo sistema de calidad; es decir, 

que los procesos incluidos en el mismo den lugar a productos y servicios 

de calidad  elevada, costos bajos y que la comprobación de todo ello sea 

posible entre los clientes potenciales.(Luis Cuatrecasas,2001,pag.30). 
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La Competitividad  
 

La competencia es una de las fuerzas más poderosas en la sociedad, 

que permite avanzar en muchos ámbitos del esfuerzo humano. Es un 

fenómeno generalizado, tanto si se trata de empresas que luchan por el 

mercado, de países que se enfrentan a la globalización o de 

organizaciones sociales que responden a necesidades sociales. Toda 

organización precisa de una estrategia para ofrecer un valor superior a 

sus clientes. (Michael Porter, 1999pág. 5). 

 

La competitividad de calidad y de precios se define como la capacidad 

de generar la mayor satisfacción de los consumidores fijado un precio o 

la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijado una cierta calidad. 

Concebida de esta manera se asume que las empresas más 

competitivas podrán asumir mayor cuota de mercado a expensas de 

empresas menos competitivas, si no existen deficiencias de mercado 

que lo impidan. (Luis, Haidar, 2012, pág. 282) 

 

La competitividad es la capacidad de una industria o empresa para 

producir bienes con patrones de calidad específicos, utilizando más 

eficientemente recursos que empresas o industrias semejantes en el 

resto del mundo durante un cierto período de tiempo (Haguenauer, 

1990). 

La competitividad es un sistema formado por cuatro niveles que 

interactúan entre sí y que condicionan y modelan el desempeño 

competitivo: nivel meta, nivel macro, nivel meso y nivel micro. (Instituto 

Alemán de Desarrollo (IAD) Esser, K., et ál., 2010). 

 

La  competitividad es la capacidad de las empresas de un país dado 

para diseñar, desarrollar, producir y colocar sus productos en el mercado 

internacional en medio de la competencia con empresas de otros países 

(Alic, 1997). 
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        1.3. MARCO CONCEPTUAL (OPERACIONAL) 

Sistema de gestión de calidad  

El sistema de gestión de calidad Tiene como propósito que la 

organización crezca a medida que va consolidando un sistema de 

gestión que le permite alinear y optimizar los procesos mejorando un 

nivel de conocimiento y alcanzarla visiónen la empresa. 

 

Optimización del proceso 

En la optimización de proceso cuando utilizamos o asignamos todos los 

recursos que intervienen en él de la manera más excelente posible. Es 

una tarea difícil pero realizable, el cual requiere de la colaboración y 

apoyo de todo el personal de la organización trabajo en equipo para el 

cumplimiento de las tareas y objetivos de la empresa. 

 

Tiempo de servicio 

Es el tiempo transcurrido del servicio brindadoen el proceso de 

mantenimiento y reparación de la empresa. 

 

Tiempo estándar del servicio 

Es el tiempo programado por la empresa para el servicio brindado de 

mantenimiento y reparación de la empresa 

 

Tiempo de servicio 

 

╣░▄□▬▫ ►▄╪■ ▀▄■ ▼▄►○░╬░▫▼

╣░▄□▬▫ ▄▼◄╪▪▀╪► ▀▄■ ▼▄►○░╬░▫▼
ὼ ρππ 

 

Nivel de conocimiento: 

Es un conjunto de información almacenada mediante la experiencia o 

el aprendizaje en los colaboradores capaces de alcanzar un nivel 

considerable por la organización para el cumplimiento de las metas. 
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Personal calificado: 

El personal calificado debe ser constante y en la totalidad posible 

durante la operatividad de la empresa para llegar a un mejor servicio 

hacia los clientes. 

 

Personal calificado 

 

╝Ј ▬▄►▼▫▪╪▼ ╬╪■░█░╬╪▀╪▼

╝Ј ◄▫◄╪■ ▀▄ ▄□▬■▄╪▀▫▼
ὼ ρππ 

Competitividad: 

La competitividad es la capacidad que tienen las empresas para 

competir con la productividad, calidad y eficiencia para obtener clientes 

satisfechos por servicio prestados. 

 

La eficacia: 

Es el grado de cumplimiento de una tarea. Se puede medir, por 

ejemplo, el porcentaje de cumplimiento del plan de producción y el 

grado de satisfacción del cliente con relación a los pedidos. 

 

Cumplimiento de meta: 

El cumplimiento de metas está bastante ligado a lo que internamente 

nosotros creemos, esto implica estar convencido profundamente de 

que somos capaces de lograr ciertas cosas, algunas personas se les 

hace bastante difícil alcanzar altos niveles de bienestar porque 

simplemente están condicionados y limitados por las ideas que están 

en su interior, creen que el mundo está lleno de dificultades, Pero en 

una empresa las capacidades que tiene le da el valor suficiente para 

alcanzar las metas y objetivos para el cumplimiento de la visión. 

 

Cumplimiento de metas 

 

╒╪▪◄░▀╪▀ ▀▄ ▼▄►○░╬░▫▼ ╫►░▪▀╪▀▫ 

╒╪▪◄░▀╪▀ ▼▄►○░╬░▫ ▬►▫▌►╪□╪▀▫
●  
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La eficiencia:  

Es el cumplimiento de la tarea al mínimo gasto de recursos, ya sea tiempo, 

mano de obra, materiales o gastos; por lo tanto, basado en esa consideración, 

se puede considerar el gasto real contra el gasto presupuestado 

 

Uso de recursos:  

El uso de los recursos de manera eficiente conlleva a una mayor producción en 

la empresa, capaces de cumplir con las tareas y metas mediante los 

colaboradores realizando una labor de manera eficiente. 

 

Uso de recursos 

 ▼▄►○░╬░▫ ╫►░▪▀╪▀▫

╡▄╬◊►▼▫▼ ◊◄░■░◑╪▀▫▼
 

Satisfacción del cliente: 

La satisfacción del cliente es una clave importante para obtener una mayor 

productividad en la empresa si el producto o servicio ha alcanzado o superado 

las expectativas. Por lo tanto, las expectativas son un factor clave detrás de la 

satisfacción. Cuando los clientes tienen expectativas altas y la realidad se 

queda corta, ellos se sentirán decepcionados y es probable califiquen su 

experiencia por debajo de satisfactorio.  

 

Satisfacción del cliente 

 

▼▄►○░╬░▫▼ ▬►▄▼◄╪▀▫▼►▄╬■╪□▫▼

▼▄►○░╬░▫▼ ▬►▄▼◄╪▀▫▼
●  
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1.4. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

A continuación, se presentan algunas investigaciones referidas a 

algunos conceptos, materia del presente trabajo de investigación, los 

cuales se presentan a continuación.  

Luis, Ugaz (2012) argumenta con su tesis ¨Propuesta de diseño e 

implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma 

ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de fabricación de legías¨, para 

obtenerel título de ingeniería industrial en la Pontificia Universidad 

Católica del Perú,demostrando que a travésdel desarrollo, 

implementación y mantenimiento del mismo se  Llego al diseño de los 

productos apuntando al ahorro y reducción de costos, enfocados a la 

mejora continua que le permitirá mejorar la competitividad y lograr un 

alto grado de satisfacción del cliente. 

Luz, Guevara (2012) explica con su tesis ¨Importancia de implementar 

un sistema de gestión de calidad en una entidad pública¨, titulo de 

ingeniería industrial en la Universidad Militar Nueva Granada-

Bogotá,Esto ha llevado al desarrollo y aplicación de la norma en el 

sector público tiene algunos beneficios como la mejora del desempeño; 

su objetivo es aumentar permanentemente la capacidad para cumplir 

con su propósito institucional, entregando bienes y servicios que 

respondan a las necesidades de la población; llevando a lograr la 

satisfacción de los clientes y mejorando los servicios nacionales. 

Jesús, Valencia (2012) argumenta con su tesis¨ Implementación de un 

Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2008 en una pyme de 

confección de ropa industrial en el Perú¨, titulo de ingeniería industrial en 

la Universidad Nacional Mayor de la San Marcos-Perú, Esta tesis 

pretende brindar los conocimientos y las herramientas necesarias para 

lograr una excelente implementación, se podrán generalizar no solo a 

todas las pymes de confección de ropa industrial sino a cualquier 

empresa de diferente rubro sin importar su tamaño, que desee 

implementar un SGC bajo la norma ISO 9001:2008 y obtener la 

certificación que nos hace competitivos, hoy en día, que vivimos una 

economía de globalización. 
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Cinthya, Santander (2013) explica con su tesis¨ Estrategias para inducir 

la formalidad de la MYPE de la industria gráfica- offset por medio de 

gestión competitiva¨, título de ingeniería industrial en la Pontificia 

Universidad Católica del Perú, propone una herramienta de mejora de la 

competitividad que favorezca a la micro y pequeña empresa de la 

industria gráfica offset fue un objetivo inicial al empezar con la 

investigación, por ello se propone desarrollar un manual que promueva 

el acceso a la formalidad. Asimismo, logrando cada vez a ser más 

competitivo en el mercado.  

Dradjad,Irianto (2005) argumenta con su  tesis¨ Quality Management 

Implementation a multiple case study in Indonesian manufacturing firms¨, 

título de ingeniero industrial  en  la ¨Universito of Twente¨- Indonesia, 

sustenta que la aplicación de un SGC y método PHVA que contribuye 

una técnica de gestión en la empresa capaz de lograr una rentabilidad 

en la producción del producto e servicio mejorando la competitividad a 

un nivel nacional e internacional. 

Lilibeth, fuentes(2006)fundamenta con su tesis ¨Aproximación a los 

factores determinantes de la competitividad de la empresa de 

distribución comercial¨ ,título de ingeniero industrial en la Universidad de  

Humanidades-Bogotá,se sustenta el estudio de la competitividad 

empresarial y con la búsqueda de sus factores determinantes, que nos 

permitirá revisar y profundizar en el proceso de generación de la ventaja 

competitiva de la empresa y en su forma de medida, así como estudiar la 

influencia que los factores internos de la organización ejercen sobre la 

misma. 
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  1.5. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

 

Sistema de Gestión de CalidadïSGS 

Es la herramienta que permite dar coherencia a todas las actividades que 

se realizan, y en todos los niveles, para alcanzar el propósito de la 

organización. Una organización crece en madurez a medida que va 

consolidando un sistema de gestión que le permite alinear todos los 

esfuerzos en la misma dirección y esta dirección apunta a la visión. 

 

Grafico N°04: Sistema de gestión de calidad 

 

Fuente: Manual de Calidad 
  

La certificación 

Es el proceso mediante el cual un tercero (entidad tercera) da garantía 

escrita de que un producto, proceso o servicio es conforme con unos 

requisitos específicos. 

 

La norma ISO 9001:2008 

(Organización Internacional de Normalización ) especifica los requisitos 

para los Sistemas de Gestión de Calidad aplicables a toda organización 
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que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos y 

servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios, 

ya sea sobre la totalidad de sus procesos o sobre un área o producto en 

particular; también es aplicada con el fin de incrementar la satisfacción de 

sus clientes por medio de la correcta aplicación del Sistema de Gestión de 

la Calidad. 

 

La norma ISO 9001 2015 

Es la nueva normaque trae cambios muy importantes, aunque el más 

destacado es la incorporación de la gestión del riesgo o el enfoque 

basado en riesgos en los Sistemas de Gestión de la Calidad. Aunque es 

una técnica normalmente aplicada en las organizaciones hasta ahora no 

estaba alineada con el SGC. 

 

Control de la calidad 

Es el conjunto de los mecanismos, acciones y herramientas realizadas 

para detectar la presencia de errores. Es el de mantener un proceso 

dentro de su estado o rangoplanificado, de forma que siga siendo capaz 

de cumplir los objetivos establecidos. 

 

Inspección 

Inspección procede del latín inspection y hace referencia ala acción y 

efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata de una 

principalmente a través de la vista. 

 

Administración 

La Administración es el proceso cuyo objeto es la coordinación eficaz y 

eficiente de los recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con 

la máxima productividad. 

 

Auditoria 

Es el examen crítico y sistemático que realiza una persona o grupo de 

personas independientes del sistema auditado, que puede ser una 

persona, independiente y competente. 
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La productividad 

Es la razón entre la cantidad de producto producido, fijada una cierta 

calidad, por hora trabajada. La productividad depende en alto grado de 

la tecnología (capital físico) usada y la calidad de la formación de los 

trabajadores. 

 

La eficiencia 

Es la relación entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros 

conseguidos con el mismo. Se entiende que la eficiencia se da cuando 

se utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo. O al contrario, 

cuando se logran más objetivos con los mismos o menos recursos. 

 

La eficacia 

Es el nivel de consecución de metas y objetivos. La eficacia hace 

referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos. 

 

Manual de calidad  

Es un documento que enuncia la política de calidad y que describe el 

sistema de calidad de una organización, documento de trabajo de 

circulación controlada que resume las políticas, misión, visión, 

organigrama, funciones relacionadas con la calidad y nivel de 

responsabilidades competente, enuncia los procedimientos e 

instrucciones de trabajo de una empresa. 

 

Autoridad 

Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegación. 

Calibración 

Conjunto de operaciones que establecen, bajo condiciones específicas, 

la relación entre los valores de las magnitudes que indique el 

instrumento de medición o un sistema de medición, o valores 

representados por una medida materializada o por un material de 

referencia, y los valores correspondientes determinados por medio de 

patrones. 
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Objetivo de la calidad 

Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. 

 

Parte interesada 

Organización, persona o grupo que tiene un interés en el desempeño 

oéxito de una entidad. 

 

Planificación de la calidad 

Parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimientode los 

objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos 

necesarios  

 

Registro 

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 

de actividades ejecutadas. 

 

Requisito 

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria. 

 

Responsabilidad 

Derecho natural u otorgado a un individuo en función de sucompetencia 

para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho. 

 

Revisión 

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación, 

eficacia,eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisión, para 

alcanzar unos objetivos establecidos. 

 

Riesgo 

Toda posibilidad de ocurrencia de aquellasituación que pueda afectar 

eldesarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus 

objetivos. 
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Satisfacción del cliente 

Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido 

susrequisitos. 

 

GRAFICOS N°05: Ciclo de PHVA 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

PHVA  

Para un análisis de los procesos actuales y con el objetivo de obtener 

mejoras, se utilizará la metodología de "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" 

o Ciclo de Deming (PHVA), el cual puede describirse brevemente como:  

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 

organización.  

Hacer: Implementar los procesos.  

Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 

producto, e informar sobre los resultados.  

 

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de 

los procesos.  
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CAPITULO II: PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

2.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Problemática global 

El sistema de gestión de calidad en las empresas de servicio se ha 

considerado como uno de los asuntos más importantes en el mundo de 

los servicios en la actualidad. El objetivo principal es cumplir los 

requerimientos del cliente y cerciorarse de que todos los procesos de la 

organización contribuyan a satisfacer sus necesidades. Si los clientes 

están satisfechos con el producto y los estándares de servicio obtenidos, 

retornaran al mismo proveedor una y otra vez para todas sus 

adquisiciones.Sin embargo no se aparta de la problemática industrial 

como es el caso de la baja competitividad en las empresas públicas y 

privadas; además del estudio entre países como en el caso del informe 

Global de Competitividad 2012-2013 Grafico N°06 / 2016-2017 Grafico 

N°07del Foro Económico Mundial (World Economic Forum - WEF) que en 

esta oportunidad evalúa y compara el desempeño de 138 economías 

presentando el Árbol de la Productividad y Competitividad Sostenible 

(APCS) donde se identifican, analizan y clasifican sistemáticamente 53 

índices internacionales de acuerdo a la metodología empleada por el 

WEF, evaluando los 12 pilares del GCI y adicionando, la sostenibilidad 

social y sostenibilidad medioambiental. Estos ránquines nos permiten 

entender con mayor rigurosidad y profundidad la evolución del GCI 2016-

2017. 

Grafico N° 06: Índice global de competitividad- las primeras 10posiciones
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Fuente: Foro Económico Mundial (WORLD ECONOMIC 

FORUM - WEF) 2012-2013 

 

En el grafico N°06 muestra que Suiza es por quinto año consecutivo el 

país más competitivo del mundo según el RGC 2013-2014 publicado por 

el FEM. A su vez, Singapur y Finlandia permanecen en la segunda y 

tercera posiciones, mientras que Alemania sube dos casillas para 

apoderarse de la cuarta posición, enviando a Suecia y a Holanda a las 

posiciones seis y ocho en relación con lo acontecido el año anterior. El 

exclusivo grupo de las economías más competitivas del planeta está 

compuesto por seis países de Europa occidental y del norte, a las que se 

unen tres asiáticas y Estados Unidos, país que al pasar de la séptima a 

la quinta posición cierra el grupo de los cinco mejores clasificados. 

 

Informe Global de Competitividad 2013-2014 

Revela que Suiza continúa en el primer lugar del ranking, seguido por 

Singapur, Finlandia, Alemania, Estados Unidos, Suecia, Hong Kong, 

Holanda, Japón y Reino Unido. 

 

GRAFICO N°07: RANKING IGC 2015-2016 

 

Fuente: WORLD ECONOMIC FORUM ï WEF 
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El Ranking del Grafico N°07, ubica a Suiza en el primer lugar. Singapur 

se mantiene en segundo lugar y Estados Unidos tercero. Alemania se 

ubica cuarto y Holanda quinto. Japón sexto y Hong Kong SAR séptimo. 

Finlandia cae al octavo lugar, seguido de Suecia (noveno). Reino Unido 

redondea el top 10 de las más competitivas economías en el mundo. 

 

Grafico N°08: 12 Pilares de Competitividad Global 2017 

 

Fuente: WORLD ECONOMIC FORUM ï WEF 

 

Asimismo el Grafico N°08 muestra las 12 pilares de estudio de 

competitividad WEF que muestran un decaída en el entorno 

microeconómico y infraestructura hay una mejora nivel global en el año 

2017.  
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GRAFICO N°09: Estructura de los doce pilares de la competitividad del 

Foro Económico Mundial 

 
 

Fuente: WEF 2016de competitividad 
  
Los 12 pilares de la competitividad según WEF: 
 

 
V Entorno Macroeconómico  

V Eficiencia del mercado de bienes  

V Desarrollo del mercado financiero  

V Tamaño de mercado  

V Instituciones 

V Infraestructura  

V Salud y educación primaria  

V Educación Superior y Capacitación  

V Eficiencia del mercado laboral   

V Preparación Tecnológica  

V Sofisticación empresarial  

V Innovación  
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Grafico N°10: Ranking Latinoamérica y el Caribe 

 

 Fuente: WORLD ECONOMIC FORUM ï WEF ïCOMPETITIVIDAD año 

2015-.2016 

 
En el grafico N°10 muestra que el Perú se ubica en el puesto 69. Ocupa 

la sexta posición entre los países de Latinoamérica y el Caribe, 

mantenemos la tercera posición en Sudamérica esta vez detrás de Chile 

y Colombia cabe mencionar el trabajo duro de los representantes y 

encargados de lograr una mejora mediante los pilares tenemos un medio 

de medir los niveles a nivel de mejora a nivel global. 
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Problemática Nacional 

           Grafico N°11: Perú frente a los 12 Pilares de Competitividad Global 

2017 

 

Fuente: WORLD ECONOMIC FORUM ï WEFcompetitividad2017 

 

En el Grafico N°11 se muestra los 12 pilares evaluadosen donde se 

mejoró  seis:Instituciones, salud y educación primaria, educación 

superior y capacitación, eficiencia del mercado laboral, desarrollo del 

mercado financiero y sofisticación de los negocios; se retrocedió en tres: 

entorno macroeconómico, eficiencia en el mercado de bienes e 

Innovación; y, en los tres pilares restantes mantuvo la misma posición: 

Infraestructura, disposición tecnológica y tamaño de mercado. En el GCI 

2016-2017,El mayor avance es en el pilar instituciones se encuentra en 

el rubro transparencia de las políticas gubernamentales. El Perú se 

benefició de un fuerte crecimiento gracias al aumento en el precio de los 

minerales. Debe construir  resistencia abordando desafíos estructurales 

en instituciones, eficiencia del gobierno, corrupción e infraestructura. 

Además, construir capacidades para generar y utilizar el conocimiento y 
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diversificar la economía hacia actividades más productivas, lo cual 

requiere elevar la calidad de la educación que debe ser capaz de 

proporcionar las habilidades necesarias para una economía cambiante e 

impulsar la adopción de tecnologías y la capacidad de innovación. Estas 

acciones requieren tiempo para desarrollarse y dar frutos; Sabido que 

una mala competitividad conlleva a no competir a la empresa de manera 

eficiente. 

 

Problemática Local 

Las empresas de servicios en el Perú, brindan servicios de 

mantenimiento y reparación sin aplicar un sistema de gestión de calidad 

ni contar con una certificación internacional actualizada, no es ajeno a 

esta realidad tal es el caso de la empresa SEMAG de entidad públicacon 

ausencia en reconocimiento a nivel internacional. 

 

El Servicio Material de Guerra (SEMAG) de la Fuerza Aérea del Perú 

El Servicio de Material de  Guerra ñSEMAGò es el Centro de Servicio  

Técnico y Abastecimiento del más alto nivel del Material de Guerra 

(Aéreo, Terrestre y Defensa Aérea) y Equipos Conexos en la Fuerza 

Aérea del Perú. 

Con más de 50 años de experiencia en el mantenimiento y desarrollo 

para la defensa, asimismo es una entidad cuyo trabajo cobra 

significativamente importancia en la actualidad dentro de las actividades 

de la aviación militar. Ubicación en la Base Aérea Las Palmas es una 

base militar del Distrito de Santiago de Surco, Ciudad de Lima, 

Departamento y Provincia de Lima administrada por la Fuerza Aérea del 

Perú. 

 

Dirección: Jorge Chávez S/N, Santiago de Surco 15063 

Ubicación: Santiago de Surco (Perú) 

Propietario: Fuerza Aérea del Perú 

 

 

 

https://www.google.com.pe/search?biw=1366&bih=613&q=base+a%C3%A9rea+las+palmas+direcci%C3%B3n&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LSz9U3KE5Pyy6J15LNTrbSz8lPTizJzM-DM6wSU1KKUouLAaxkZaUtAAAA&sa=X&ved=0ahUKEwitr7ah5qXUAhWC0iYKHXTfAo0Q6BMImQEwFA
https://www.google.com.pe/search?biw=1366&bih=613&q=base+a%C3%A9rea+las+palmas+ubicaci%C3%B3n&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LSz9U3KE5Pyy6J1xIrLrbSL09NSktMLim2Kk3KTE5MzszPAwAqcRjAJgAAAA&sa=X&ved=0ahUKEwitr7ah5qXUAhWC0iYKHXTfAo0Q6BMInAEoADAV
https://www.google.com.pe/search?biw=1366&bih=613&q=base+a%C3%A9rea+las+palmas+propietario&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LSz9U3KE5Pyy6J15LLKLfST87PyUlNLsnMz9PPyU9OBDGKrfLL81KLAGDUWEcuAAAA&sa=X&ved=0ahUKEwitr7ah5qXUAhWC0iYKHXTfAo0Q6BMInwEoADAW
https://www.google.com.pe/search?biw=1366&bih=613&q=Fuerza+A%C3%A9rea+del+Per%C3%BA&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LSz9U3KE5Pyy6JV-IEsU0MitNytOQyyq30k_NzclKTSzLz8_Rz8pMTQYxiq_zyvNQiAB8kapk5AAAA&sa=X&ved=0ahUKEwitr7ah5qXUAhWC0iYKHXTfAo0QmxMIoAEoATAW
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Grafico N°12: Ubicación de la Base Aérea las Palmas-Surco-Lima 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

SERVICIOS DE LA EMPRESA SEMAG 

Las unidades a nivel nacional como: Chiclayo, Arequipa y Pisco, tienen 

aviones de combates comprado por la Fuerza Aérea del Perú a través del 

Ministerio de Defensa en proyecto para la defensa nacional. Asimismo estos 

aviones de combate requiere de su mantenimiento así también de 

reparación de sus asientos eyectables Martin Baker. SEMAG  ante las 

necesidades requeridas se 

Brinda estos servicios: 

 

- Mantenimiento y reparación de asientos eyectables Martin Baker tipo:  

- MKBR8LC : Avión Tucano 

-  MKIT 10Q : Avión Maqui 

-  MKIT10F M-2000 

-  MK16LF, este último asiento eyectable es perteneciente a los aviones     

KT1P de nacionalidad coreana  adquirida en el año 2015. 
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2.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

2.2.1. Problema principal 

 

¿Cómo la implementación del sistema de gestiónde calidad basada en la 

norma ISO 9001:2015 en el Departamento de Mantenimiento Aéreo 

mejora la competitividad de la empresa pública SEMAG FAP año 2017? 

 

2.2.2. Problema especifico 

 

V ¿Cómo la implementación del sistema de gestión de calidad basada en 

la norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de Mantenimiento Aéreo mejora la 

eficacia en la empresa pública SEMAG FAP año 2017? 

 

V ¿Cómo la implementación del sistema de gestión de calidad basada en 

la norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de Mantenimiento Aéreo mejora la 

satisfacción del cliente en la empresa pública SEMAG FAP año 

2017? 

 
V ¿Cómo la implementación del sistema de gestión de calidad basada en 

la norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de Mantenimiento Aéreo mejora la 

eficiencia en la empresa pública SEMAG FAP año 2017?   
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   2.3. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 

El  presente trabajo ha considerado una temática agudizante, tal es el 

caso de la empresa pública el Servicio Material de Guerra de la Fuerza 

Aérea del Perú (SEMAG FAP) de servicios y mantenimiento de asientos 

eyectables MARTIN BAKER para aviones de guerra, se  desea 

implementar un sistema de gestión de calidad basada en la norma ISO 

9001:2015 debido a la falta de competitividad en el mercado 

internacional , son juzgadas por la calidad del servicio que suministran, 

ya que estas influyen tanto en el volumen de demanda como también en 

las personas que hacen esa demanda, además , esa misma calidad se 

convierte en una estrategia de posicionamiento en relación a los 

competidores. 

El sistema de gestión de calidad hoy en día es uno de los elementos 

esenciales que toda organización que debe de tomar muy en cuenta y 

por consiguiente los responsables de los servicios tienen que determinar 

qué es lo que sus clientes desean, para buscar satisfacerlos. 

La certificación de calidad se ha convertido en una garantía que tienen 

los clientes de que los servicios que reciben cumplan con sus 

percepciones y expectativas, y a su vez representa los esfuerzos que 

realiza el proveedor de los servicios por satisfacer sus necesidades, se 

propone de este trabajo de investigación, que precisamente como 

finalidad conocer esas percepciones que tienen el Dpto. Aéreo acerca 

del servicio y mantenimiento que ofrece. 

Actualmente este departamento pese a que no ha sido certificado 

formalmente está haciendo un esfuerzo por brindarle al usuarioun 

servicio digno, que satisfaga sus necesidades. En los últimos años la 

organización ha realizado diversas mejoras que van desde la 

construcción de nuevas instalaciones adecuadas al mantenimiento, la 

certificación de personal calificado para realizar las inspecciones, así 

como la comprar de accesorios, herramientas y bancos de 

comprobación para una mejor inspección .se espera que a partir de este 

trabajo de investigación se obtengan datos que permitan evaluar si se 

esta contribuyendo al cumplimiento de los objetivos de calidad que 

nuestra institución trata de implantar y disponer de información que sirva 
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para identificar áreas de Proponer la implementación del sistema de 

gestión de calidad basada en la norma ISO 9001: 2015 en el Dpto. de 

Mantenimiento Aéreo mejora la competitividad en la empresa pública 

SEMAG FAP año 2017 oportunidades y proponer medidas que faciliten 

desarrollar una mejora continua en esta área de trabajo. 

2.4. LIMITACIONES 

V En el presente trabajo de investigación, no se considera otras  

inspecciones que los de asientos eyectables MARTIN BAKER. 

V Otros proveedores que la MARTIN BAKER no será 

contempladas. 

V No se revisaran otros temas de estudio de SGC. 

V Las propuestas de mejora no  competen en otras dependencias   

      de la FAP 

. 

 2.5. OBJETIVO 

2.5.1. Objetivo Generales 

Proponer la implementación del sistema de gestión de calidad basada 

en la norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de Mantenimiento  Aéreo para 

mejorar la competitividad en la empresa publica SEMAG FAP año 

2017?   

2.5.2. Objetivo Específicos  

V Determinar como la implementación del sistema de gestión de 

calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de 

Mantenimiento Aéreo mejora la eficaciaen la empresa pública 

SEMAG FAP año 2017. 

V Identificar como la implementación del sistema de gestión de 

calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de 

Mantenimiento Aéreo mejora la eficiencia enla empresa pública 

SEMAG FAP año 2017. 

V Establecer como la implementacióndel sistema de gestión de 

calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de 

Mantenimiento Aéreo mejora la satisfacción del cliente en la 

empresa pública SEMAG FAP año 2017. 
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2.6. PLANTEAMIENTO HIPOTÉTICO 

2.6.1. Hipótesis General 

 

La implementación del sistema de gestión calidad basada en la 

norma ISO 9001: 2015 en el Dpto. de Mantenimiento Aéreo mejora 

la competitividad en la empresa pública SEMAG FAP año 2017. 

 

2.6.2.Hipótesis Específicas 

 

V La implementación del sistema de gestión de calidad basada en la 

norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de Mantenimiento Aéreo mejora la 

eficacia en la empresa pública SEMAG FAP año 2017. 

 

V La implementación del sistema de gestión de calidad basada en la 

norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de Mantenimiento Aéreo mejora la 

eficiencia enla empresa pública SEMAG FAP año 2017.  

 
V La implementación del sistema de gestión de calidad basada en la 

norma ISO 9001:2015 en el Dpto. de Mantenimiento Aéreo mejora la 

satisfacción del cliente de la competitividad en la empresa pública 

SEMAG FAP año 2017. 
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CAPITULO III   : MARCO METODOLÓGICO 

3.1. IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES 

La implementación del sistema de gestión calidad basada en la norma 

ISO 9001: 2015 mejora la competitividad en la empresa pública 

SEMAG FAP año 2017. 

 

Variable Independiente: Sistema Gestión de Calidad 

Variable Dependiente: Competitividad 

 

TABLA N°02: Variables y Dimensiones 

 

VARIABLE 

 

DIMENSIONES 

 

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE 

SISTEMA 

GESTION DE 

CALIDAD 

(ISO 2009:2015) 

 

OPTIMIZACIÓN 

DEL PROCESO 

 

 

 

NIVEL DE 

CONOCIMIENTO 

 

VARIABLE 

DEPENDIENTE 

 

COMPETITIVIDAD 

 

 

 

EFICACIA 

 

EFICIENCIA 

 

SATISFACION AL 

CLIENTE 

 

Fuente:Elaboración Propia 

 

 



45 
 

3.2. DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS VARIABLES 

3.2.1.Definición conceptual 

 

Variable independiente: Sistema Gestión de Calidad 

 

El sistema gestión de calidad es un conjunto de la estructura de 

organización, de responsabilidades, de procedimientos, de 

procesos y de recursos, que se establecen para llevar a cabo la 

gestión de la calidad. (Luis Cuatrecasas, 2001, pag.30).  

 

Dimensión 1:   Optimización del proceso 

La optimización está asociada a procurar mejorar los procesos de 

trabajo y aumentar el rendimiento y la productividad. De allí que 

pueda referirse al tiempo empleado por los trabajadores para la 

ejecución de tareas específicas, o bien a métodos o técnicas 

específicos que permitan mayor fluidez en el trabajo, todo lo cual 

se traduciría en una mayor productividad, manteniendo elevados 

estándares de calidad 

 

Indicador: Tiempo de servicio 

Es el tiempo de todo el proceso que demora en despachar el 

producto al cliente. La empresa SEMAG brinda servicios de 

mantenimiento y reparación de material aéreo o terrestre y sus 

servicios están por optimizar que dependerá del tiempo que 

ingresas el material hacia el despacho al cliente. 

 

Dimensión 2: Nivel de conocimiento 

Los niveles de conocimiento se derivan del avance en la 

producción del saber y representan un incremento en la 

complejidad con que se explica o comprende la realidad. El primer 

nivel de conocimiento tiene su punto de partida en la búsqueda (o 

aprendizaje inicial) de información acerca de un objeto de estudio 

o investigación. 
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Para nuestro caso, es como una categoría intersubjetiva en la que, 

además, se plantean estrategias de aprendizaje como categorías 

intrapsicológicas que responden a sus ñzonas de desarrollo pr·ximo, lo 

cual supone la solución independiente de problemas y la consideración 

del nivel de desarrollo potencialò (Gonz§lez y Luna, 1998, pp. 25-42) 

Indicadores:Personal Calificado 

La importancia de la formación o capacitación de personal radica en su 

objetivo: mejorar los conocimientos y competencias de quienes 

integran una empresa; porque es a través de las personas, de sus 

ideas, de sus proyectos, de sus capacidades y de su trabajo, como se 

desarrollan las organizaciones.Para Porret (p.208) la finalidad de la 

formación del recurso humano consiste en: 

Mejorar aptitudes. Preparar a los RR.HH. para la ejecución inmediata 

de las diversas tareas específicas de la organización. 

Facilitar oportunidades. Proporcionar oportunidades para el continuo 

desarrollo de los RR.HH., tanto en sus puestos de trabajo actuales 

como para otros de superior nivelò. 

Cambiar actitudes. Modificar la actitud y comportamientos de las 

personas, que incidirá en el clima laboral, incentivará la motivación y 

formará unas mentalidades más receptivas hacia los nuevos métodos, 

tecnolog²as y cambios organizativosò. 

Incrementar la polivalencia. Aumentar la polivalencia de las personas 

y la facilitación de la movilidad tanto horizontal como la vertical. 

Las organizaciones capacitan para poder optimizar sus resultados, su 

posición competitiva. Las personas buscan capacitarse para hacer bien 

su tarea, para crecer personal y profesionalmente, para mejorar su 

posición relativa en la estructura, para, en síntesis, tener un mejor nivel 

de vida.(Martha Alles, 2005, pag25). 

 



47 
 

Grafico 13: Las necesidades y niveles de formación empresarial 

 

Fuente: Porret (p.209) 
 

Variable dependiente:LaCompetitividad 

La competitividad de calidad y de precios se define como la capacidad 

de generar la mayor satisfacción de los consumidores fijado un precio o 

la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijado una cierta calidad. 

Concebida de esta manera se asume que las empresas más 

competitivas podrán asumir mayor cuota de mercado a expensas de 

empresas menos competitivas, si no existen deficiencias de 

mercadoque lo impidan. (Luis, Haidar, 2012, pág. 282). 

 

Eficacia 

La eficacia es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se 

espera. Por lo tanto se puede decir que la eficacia es aquella 

capacidad o cualidad para lograr, obrar o conseguir algún resultado en 

particular, gozando de la virtud de producir el efecto deseado. 

 

 

Calculando la eficacia: 

 

▬►▫▀◊╬╬░▫▪ ►▄╪■

▬►▫▀◊╬╬░▫▪ ▬►▫▌►╪□╪▀▫
●  

 

 

http://conceptodefinicion.de/efecto/
https://www.gestiopolis.com/wp-content/uploads/2002/03/cual-es-la-importancia-de-la-formacion-de-personal.jpg
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        Eficiencia 

La eficiencia es la capacidad de hacer las cosas bien, la eficiencia 

comprende y un sistema de pasos e instrucciones con los que se 

puede garantizar calidad en el producto final de cualquier tarea. La 

eficiencia depende de la calidad humana o motora de los agentes 

que realizan la labor a realizar, para expedir un producto de calidad, 

es necesario comprender las todos los ángulos desde donde es 

visto, a fin de satisfacer todas las necesidades que el producto 

pueda ofrecer; es decir que es aquel talento o destreza de disponer 

de algo o alguien en particular con el objeto de conseguir un dado 

propósito valiéndose de pocos recursos,por ende hace referencia, en 

un sentido general, a los medios utilizados y a los resultados 

alcanzados. 

 

Calculando la eficiencia en el uso de los recursos: 

 

▬►▫▀◊╬╬░▫▪ ►▄╪■

╡▄╬◊►▼▫▼ ◊◄░■░◑╪▀▫▼
●  

 

Satisfacción al cliente 

La percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 

requisitos, además un aspecto muy importante sobre las quejas de 

los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja 

satisfacción, pero su ausencia no implica necesariamente una 

elevada satisfacción del cliente, ya que también podría estar 

indicando que son inadecuados los métodos de comunicación entre 

el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se 

registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, 

en silencio, cambia de proveedor. 

 

Calculando la Satisfacción del cliente: 

 

▼▄►○░╬░▫ ▬►▄▼◄╪▀▫▼►▄╬■╪□▫▼

▼▄►○░╬░▫ ▬►▄▼◄╪▀▫▼
x 100 

 

http://www.tarea.org.pe/
http://conceptodefinicion.de/labor/
http://conceptodefinicion.de/objeto/
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3.3. METODOLOGÍA 

3.3.1. Tipo de estudio 

 

El tipo de investigación del presente proyecto es APLICADA, con la 

finalidad de mejorar la competitividad en la implementación de un sistema 

de gestión de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para satisfacer 

a los clientes con un servicio de mantenimiento y reparación eficaz y 

eficientemente.  

 

3.3.2. Diseño de investigación 

 

El diseño de investigación es ¨INVESTIGACIÓN CUASIEXPERIMENTAL.¨ 

porque se utiliza cuando no es posible realizar la selección aleatoria de 

los sujetos participantes en dicho estudio. Por ello, una característica de 

los cuasi experimentos es el incluir "grupos intactos", es decir, grupos ya 

constituidos. Algunas de las técnicas mediante las cuales se puede 

recopilar información en un estudio cuasi experimental son las pruebas 

estandarizadas, las entrevistas, las observaciones, etc. 

 

3.3.3. Método de investigación 

El estudio para llevar a cabo el diagnóstico previo será de tipo 

EXPLICATIVA, el cual nos permitirá explicar la implementación el sistema 

de gestión de calidad ISO 2009:2015 para mejorar la competitividad. Es 

importante que la puntuación de las respuestas permita cuantificar el 

diagnóstico de la situación actual de la empresa respecto a los requisitos 

de la norma ISO 9001-2015.  

La realización del diagnóstico previo es el punto de partida de la 

implantación del sistema, por ello es importante que refleje la situación de 

la empresa en relación con los principios de la gestión de la calidad y los 

requisitos de la norma ISO 9001 que independiente de las modificaciones 

realizadas a cada versión presentan cambios mínimos que no afectan de 

ninguna manera la elaboración del diagnóstico inicial. 
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  3.4. POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO 

        3.4.1. Población 

ñSe refiere a un conjunto de elementos, seres o eventos concordantes 

entre si en cuanto a una serie de características, de las cuales se desea 

obtener alguna informaci·nò. (Oficina de Tesis de Grado, 2007: p.24). 

La población o universo es el total 100 elementos, objetos o artículos 

que tiene una organización, los cuales deberán beneficiar los resultados 

de la investigación. 

La población del proyecto de investigación está representada para la 

implementación de un sistema de gestión de calidad basada en la norma 

ISO 9001-2015 para mejorar la competitividad en la empresa SEMAG 

los mismos que será analizado en un periodo de 4 meses. 

       3.4.2. Muestra 

ñEs una porci·n de la poblaci·n que se toma para realizar el estudio, el 

cual se considera representativa del universoò. (Oficina de Tesis de 

Grado, 2007: p.24). 

La muestra es un segmento del total de los servicios siendo misma 

cantidad de estudio por considerar todos los procesos en el SEMAG, los 

cuales tienen las características más influyentes para ser manejados en 

una investigación 

3.4.3. Muestreo 
 

Muestreo No ProbalisticoñEn este caso se desconoce la probabilidad 

que tiene cada elemento de la población de formar parte de la muestraò. 

(Oficina de Tesis de Grado, 2007: p.25). 

Muestreo No Probalistico ï IntencionalEn el presente trabajo de 

investigación se empleara el muestro no probalistico intencional, se 

inclinó por la mejora de la competitividad en la empresa SEMAG en el 

periodo de tiempo de 4 meses, con la finalidad de obtener los resultados 

proyectados para la presente investigación. 
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3.5. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DEDATOS, 

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 

       3.5.1. Técnicas e instrumentos de recolección 

Para establecer los objetivos de la presente investigación, se utilizaron 

las siguientes técnicas de recolección de datos: 

Medición 

ñEsta etapa reviste la mayor importancia, pues de la precisi·n con que 

se realice dependerá la validez de las conclusiones que se establezcan 

al fin de las investigacionesò. (Oficina de Tesis de Grado, 2007:p.27). 

Se optó por utilizar la medición de las variables en el trabajo de 

investigación, para manipular favorablemente los datos de la empresa, 

reemplazando en una serie de fórmulas matemáticas para demostrar la 

validez de las finalidades del proyecto. 

Registro Histórico 

ñEl archivo cuya funci·n es la custodia y conservaci·n de los 

documentos calificados como de conservación permanenteò. 

(Universidad de Almería,2011). 

Se utiliza esta técnica de recolección de datos, por los registro de control 

de los servicios a los clientes.Como Instrumentos de la presente 

investigación, se emplearon los siguientes registros de información: 

- Hoja de registro de servicios a los clientes  

- Hoja de control de mantenimiento y reparación de la empresa 

 3.6. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 

         3.6.1. Validez de contenido 

ñLa validez, en t®rminos generales, se refiere al grado en que un 

instrumento realmente mide la variable que pretende medirò. 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2006: p.277). 

Para aplicar la validación del proyecto de investigación, se realizó el 

juicio de expertos, los cuales mediante un análisis aprobaron el 

desarrollo de los instrumentos, demostrando que los contenidos son 

coherentes para el trabajo de investigación. 
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3.6.2. Confiabilidad 

ñLa confiabilidad de un instrumento de medici·n se refiere al grado en 

que su aplicación repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados 

igualesò. (Hernández, Fernández y Baptista, 2006: p.277). 

De manera que los datos son extraídos de una fuente interna de la 

empresa, es decir son datos oficiales, por lo tanto la información que 

se extrae es completamente confidencial. 

 

3.7. MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS 

 

3.7.1. Aspectos éticos 

El presente proyecto de investigación a lo largo de su desarrollo, ha 

logrado cumplir con los criterios y parámetros establecidos para el 

desarrollo del diseño de investigación es cuasiexperimental.Los datos 

obtenidos por la empresa SEMAG, serán recolectados y analizados 

con una estricta confidencialidad, ya que los resultados serán 

destinados para el desarrollo del proyecto de investigación. Con 

relación a las teorías relacionadas y a los trabajos previos, estas 

informaciones se han obtenido de fuentes seguras, además, se ha 

cumplido con respetar la auditoria de los contenidos y de las citas 

bibliográficas, por lo tanto se hace mención de los autores con sus 

respectivas informaciones editoriales. 
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CAPITULO IV: METODOLOGÍA PARA LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 

4.1. ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN 

En el Servicio Material de Guerra de la Fuerza Aérea del Perú (SEMAG) 

encontrándose actualmente con la necesidad de un sistema de Gestión de 

mejora para el cumplimiento de la misión y visión de la empresa. 

Asimismo, mencionados los problemas de investigación consideramos en 

realizar la aplicación de un sistema de gestión para el mejoramiento 

continuo que mayor sea conveniente para mejorar la competitividad de la 

empresa SEMAG en las siguientes alternativas de solución: 

V   GESTION DE LA SIX SIGMA 

Six SIGMA es una metodología de mejora de procesos creada en 

Motorola por el ingeniero Bill Smith en la década de los 80, esta 

metodología está centrada en la reducción de la variabilidad, 

consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de 

un producto o servicio al cliente. La meta de 6 Sigma es llegar a un 

máximo de 3,4 defectos por millón de eventos u oportunidades 

(DPMO), entendiéndose como defecto cualquier evento en que un 

producto o servicio no logra cumplir los requisitos del cliente.  

V GESTION EN PLAN DE PUBLICIDAD Y MARKETING 

El plan publicitario, o plan de publicidad obedece a la Plan de Marketing o 

estrategia de mercadeo y es la solución a la difusión de la campaña, es 

decir, la respuesta a la necesidad de llegar al público objetivo y lograr que 

éste reciba el mensaje del anunciante. Se lleva a cabo mediante la 

planificación de medios, procedimiento que aplica diferentes técnicas para 

solventar cómo difundir masivamente un mensaje de la manera más 

rentable y eficaz. 

El plan de publicidad debe responder a los objetivos de comunicación y 

marketing, además de estar coordinado con otros planes del mismo nivel, 

por ejemplo el de promoción, merchandising o patrocinio, etc. Aplicar 

el concepto de planificación a la publicidad permite potenciar la posibilidad 

de que la compañía alcance sus objetivos, ya que, por una parte, asegura 

que esté dirigido hacia ellos y no sea una acción esporádica y ajena al 

resto y, por otra, racionaliza los pasos para que el proceso de creación sea 

lo más eficiente posible. 

http://mercadeoypublicidad.com/Secciones/Biblioteca/DetalleBiblioteca.php?recordID=7054&pageNum_busqueda=0&totalRows_busqueda=14&list=Ok
http://mercadeoypublicidad.com/Secciones/Biblioteca/DetalleBiblioteca.php?recordID=7054&pageNum_busqueda=0&totalRows_busqueda=14&list=Ok
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V IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 

9001:2015 

    La implantación de esta norma aportará beneficios tanto a la empresa, 

ya que la norma permitirá a la empresa poder disfrutar de un excelente 

Sistema de Gestión de la Calidad que le ayudara a una reducción de 

costes así como un aumento de la eficiencia. 

    La importancia de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001 son: 

V Marca una ventaja competitiva en el mercado 

V Genera mayor rentabilidad al negocio 

V Aumenta el grado de satisfacción del cliente. 

V Reducción de las mermas 

V Mayor estabilidad en el desempeño de las labores. 

V La empresa está siempre atenta a las necesidades del cliente 

 

Beneficios al implementar de un SGC basado en ISO 9001:2015: 

V El trabajo se realiza de una manera más eficiente ya que todos sus 

procesos se alinean y son entendidos por los colaboradores de la 

empresa 

V Aumenta la productividad y la eficiencia, y con esto los costos internos 

se reducen 

V Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y de las partes 

interesadas 

V Expandirse a nuevos mercados 

V Ayuda a identificar, gestionar y evaluar el contexto general de una 

organización para definir quién se ve afectado por el trabajo y lo que 

espera la alta dirección del personal.  

V Al cumplir consistentemente las necesidades y expectativas de los 

clientes, así como mejorar su satisfacción, llevará a obtener nuevos 

clientes y el aumento de negocio para la empresa 

V Pone un mayor énfasis en el compromiso de liderazgo 

V Ayuda a solucionar los riesgos organizacionales y oportunidades, de 

manera estructurada (planeación estratégica) 
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V Utiliza un lenguaje simplificado y una estructura común y términos, 

especialmente útil para las empresas que utilizan múltiples sistemas de 

gestión 

V Direcciones de gestión de la cadena de suministro de manera más 

eficaz. Es más fácil de usar para el servicio y las organizaciones 

basadas en el conocimiento. 

 

4.2. RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO 

Para el desarrollo del presente trabajo de investigación, se utilizó 

muchos recursos, obteniendo un costo de inversión. A continuación se 

precisa losrecursos utilizados. 

 

4.2.1. Recursos Humanos y Materiales 

 

TABLA Nº3: TABLA DE RECURSOS MATERIALES 

 Fuente: Elaboración  propia  

 

 

 

RECURSOS MATERIALES 

MATERIAL CANTIDAD COSTO UNITARIO 
COSTO 
TOTAL 

HOJA BOND 1 MILLAR 10 10 

COPIAS 400 0.1 40 

LIBROS 1 25 25 

MEMORIA USB 1 20 20 

LAPICEROS 2 0.5 1 

CUADERNO 1 5 5 

RESALTADOR 2 1 2 

FOLDER 
PLASTIFICADO 1 2.5 2.5 

LAPTOP 
TOSHIBA 1 1400 1400 

TOTAL 1,503.5 
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TABLA Nº04: TABLA DE RECURSOS HUMANOS 

Fuente: Elaboración Propia 

 

                                   TABLA N° 05: SRVICIO UTILIZADO 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.2.2. Financiamiento 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

RECURSOS HUMANOS 

INVESTIGADOR 
COSTO POR 

MES 

Nº 

MESES 
COSTO TOTAL 

ING. Yisbel 

Escalante 
100 4 400 

SERVICIOS UTILIZADOS 

DESCRIPCIÓN COSTO TOTAL 

INTERNET 200 

TRANSPORTE 400 

LUZ 60 

AGUA 40 

TOTAL 700 

FINANCIAMIENTO 

DESCRIPCIÓN MONTO 

COSTO DE INVERSIÓN 
CUBIERTO POR EL 

INVESTIGADOR 

S/ 2,603.5 

TABLA Nº  06: TABLA DE FINANCIAMIENTO 
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4.2.3. Cronograma de actividades 

 

 

SEP

Elaborado por: Giannina Leiva Pariona 1SEM2SEM3SEM1SEM2SEM3SEM4SEM1SEM2SEM3SEM4SEM1SEM2SEM3SEM4SEM1SEM

ESTABLECER LA ESTRUCTURA DEL PROYECTO

PLANTEA EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

REDACTA LOS TRABAJOS PREVIOS

ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES

FORMULACION DE LA HIPOTESIS

ESTABLECER LA MATRIZ OPERACIONAL

DISEÑO DEL MARCO METODOLOGICO

DEFICNICION, POBLACION,MUESTRA

PRESENTACION DEL 1ER AVANCE

ALTERNATIVA DE LA SOLUCION DEL PROBLEMA

SOLUCION DEL PROBLEMA

DISEÑO DE RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO

PRESENTACION DEL 2DO AVANCE

ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

PRESENTACION PRELIMINAR DE INVESTIFACION

REVISION DEL JURADO DEL CURSO DE SUFICIENCIA

SUSTENTACION FINAL DEL CURSO DE SUFICIENCIA 

PROFESIONAL

AÑO 2017
ACTIVIDADES

MAY JUN JUL AGO

 

                                  Fuente: Elaboración propia 

TABLA Nº07: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
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CAPITULO V: ANÁLISIS Y PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

5.1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

SERVICIO MATERIAL DE GUERRA (SEMAG) 

El Servicio de Material  de  Guerra ñSEMAGò es el Centro de Servicio  

Técnico y Abastecimiento del más alto nivel del Material de Guerra en 

Mantenimiento y reparación de asientos eyectables MARTIN BAKER de la 

Fuerza Aérea del Perú. 

Asimismo la competencia técnica de su personal y el equipamiento con 

que cuenta, lo  ubican como uno   de  los  mas importantes servicios  

técnicos en su genero en el país,  por lo tanto permite cubrir  los 

requerimientos en el área de su competencia, de las Fuerzas Armadas y a 

las empresas nacionales e internacionales que  soliciten  sus servicios a 

fin de contribuir con el desarrollo tecnológico del país. 

 

Visión del SEMAG 

Ser un servicio líder a nivel nacional e internacional en el mantenimiento y 

reparación del material de guerra y equipos conexo. 

 

Misión del SEMAG 

Proporcionar el apoyo logístico de abastecimiento y mantenimiento mayor 

al material de guerra y equipos conexos y asesorar y supervisar los 

trabajos que se realizan en las unidades aéreas para garantizar un 

adecuado sistema de mantenimiento que permita obtener la máxima 

operatividad del material de guerra de la FAP, así como participar en el 

desarrollo socioeconómico nacional. 

 

Valores institucionales 

 

Integridad personal 

Es la voluntad hacer siempre lo correcto. Están inmersos los valores de 

honor, honestidad, responsabilidad, justicia, equidad, valor, respeto, 

humildad. 
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Vocación de servicio 

Es la voluntad de anteponer los deberes profesionales a los deseos 

personales. Están inmersos el cumplimiento de normas, la confianza en el 

sistema, el respeto hacia los demás y la disciplina. 

Excelencia profesional 

Es la voluntad de mejoramiento e innovación continua, que permite 

contribuir al logro de los objetivos institucionales. 

 

El producto e servicio brindado: 

La empresa SEMAG es una unidad de la Fuerza Aérea del Perú,  

encargada en realizar mantenimiento y reparación de asientos eyectables 

Martin Baker, es la única responsable en salvaguardar al piloto ante la 

posible pérdida del material aéreo. 

 El asiento eyectable, también conocido como asiento 

expulsable o asiento lanzable, es un dispositivo diseñado para salvar las 

vidas del piloto u otros tripulantes de una aeronave, normalmente militar, 

en caso de emergencia. Existen multitud de diseños, pero en la mayoría 

de los modelos el piloto acciona un mecanismo que propulsa el asiento a 

gran velocidad fuera de la aeronave mediante una carga explosiva o 

un motor cohete, llevando al piloto con él, y una vez fuera de la aeronave 

el asiento despliega un paracaídas. Este tipo de asientos son comunes en 

los aviones de combate. En algunas aeronaves también se ha probado el 

concepto de la cápsula de escape eyectable. 

https://es.wikipedia.org/wiki/Piloto_de_aviaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Aviaci%C3%B3n_militar
https://es.wikipedia.org/wiki/Motor_cohete
https://es.wikipedia.org/wiki/Paraca%C3%ADdas
https://es.wikipedia.org/wiki/Avi%C3%B3n_de_caza
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=C%C3%A1psula_de_escape&action=edit&redlink=1
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Grafico N°14: Asientos eyectables Martin Baker

  

Fuente: Elaboración propia 

 

Grafico N°15: Ubicación del Asiento Eyectable Martin Baker en el 

avión

 

Fuente: Elaboración propia 










































































































































































































































































































