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RESUMEN 

 

 

Keywords: Habilidades Blandas, Factores Humanos, TMA 

 

Las habilidades blandas o “soft skills” han alcanzado gran importancia dentro 

de las organizaciones en los últimos años, a tal punto que los profesionales que manejan 

algunas de estas habilidades pueden llegar a obtener un puesto laboral más rápido que 

aquellos profesionales que no las logran desarrollar. 

Es por esta razón que el presente trabajo de título se basó en el análisis de estas 

habilidades y el rol que juegan en el mundo del mantenimiento aeronáutico, a su vez, 

cuales son los tópicos que manejan las autoridades de aeronáutica civil nacionales e 

internacionales en este aspecto. 

Se recopiló y analizó información necesaria para conocer de que tratan las 

habilidades blandas tanto en aspectos generales como laborales. A su vez se ahondó 

acerca de su importancia para un TMA, buscando este concepto dentro de 

organizaciones tales como la OACI, DGAC, y EASA comparando así lo mencionado en 

ellas versus lo que el ACA imparte a sus alumnos. Para efectos de esta comparación se 

tomó como referencia las 10 habilidades blandas más valoradas según Lori Kocon para 

un profesional. Comparación de la cual se obtuvo como resultado que las habilidades 

blandas que manejan en común estas organizaciones, son la “Asertividad” y el “Trabajo 

en equipo”. 

Por otro lado, y para obtener resultados específicos del medio laboral para un 

TMA, se elaboró una serie de preguntas, las cuales fueron presentadas en las empresas 

LAN y ADEXUS. 

En cuanto a los resultados obtenidos, según los empleadores encuestados, las 

habilidades más valoradas en común en los profesionales en estudio fueron la 

“Asertividad”, “Administración del tiempo”, “Trabajo en equipo”, y “Trabajo bajo 

presión”. De estas habilidades en cuestión, tres de ellas coinciden con las habilidades 

impartidas por el ACA (“Asertividad”, “Trabajo en equipo”, y “Trabajo bajo presión”), 

siendo la “Administración del tiempo”, de acuerdo a los requerimientos laborales de los 

empleadores encuestados, la única falencia en la formación de un TMA del ACA. 

En base a los resultados obtenidos en el análisis y comparaciones, se concluye 

que existe una leve diferencia entre lo que el mercado requiere y lo que se imparte a los 

alumnos del ACA en lo que respecta de las habilidades blandas.  
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INTRODUCCIÓN 

 

 

Uno de los problemas más comunes que ocurre en una organización es el no 

saber comunicar las ideas de manera efectiva, cuyas consecuencias pueden ir desde un 

problema simple hasta la pérdida total del negocio, incluyendo a la industria aeronáutica. 

Es por esto que las empresas han tomado cartas en el asunto y han puesto "barreras" a 

los diversos errores que pueden ocurrir en una organización. 

Año a año se hace más competitivo el mercado laboral, ya que los empleadores 

son más exigentes y ya no consideran las habilidades técnicas como única característica 

a tomar en cuenta, por lo que es necesario que los trabajadores se distingan de otros por 

sus capacidades. Es así como los empleadores toman en cuenta las "soft skills", a la hora 

de seleccionar al personal adecuado para un puesto de trabajo. Por lo tanto mecánico con 

estas habilidades incorporadas facilitaran la búsqueda de trabajo. 

En la aeronáutica civil, cada día exige mayor calidad de servicio y por ende se 

ha llevado a estandarizar todos los procesos dentro la aeronáutica, donde el 

mantenimiento se hace un gasto necesario y considerando a la persona como principal 

actor, ya que la OACI (Organización de Aviación Civil Internacional) plantea en su 

manual de instrucción sobre los factores humanos (Doc. 9683-AN/950) que “tres de 

cada cuatro accidentes han sido resultado de comportamientos humanos considerados 

menos que óptimos. Esto se ha catalogado como Error Humano”  y que, si se puede 

potenciar a los trabajadores con habilidades, más allá de cognitivas, puede favorecer a la 

eficiencia del mantenimiento.  

Debido a esto, los técnicos de mantenimiento toman mayor relevancia en sus 

trabajos, por lo que se hace necesario desarrollar otras competencias con el fin de que 

sean aún más completos, es decir, desarrollar capacidades en áreas más allá del ejecutar 

un trabajo. Por consiguiente hay organizaciones internacionales con el fin de normar y 

estandarizar este tipo de alternativas en la aeronáutica para los diferentes países del 

mundo, como OACI, para tener una sola y gran entidad internacional controladora de 

normas y reglamentos, de modo que los países participantes de OACI se comprometen a 

cumplir con la reglamentación internacional dentro de cada país según corresponda. La 

autoridad aeronáutica nacional que legisla, inspecciona y fiscaliza que se cumplan las 

distintas normas y reglamentos para Chile es la DGAC.  

Este proyecto pretende investigar y profundizar las capacidades no cognitivas 

de un técnico en mantenimiento aeronáutico analizando las “Habilidades Blandas” de los 

técnicos, para poner a la ACA dentro de los estándares que dicta la DGAC, para que así, 

sea un real apoyo para contribuir a la acreditación por parte de la autoridad aeronáutica a 



 

través de un trabajo. Para finalmente desarrollarse de mejor manera en su entorno de 

trabajo, tener mayores expectativas laborales y hacer una carrera dentro de una empresa.  

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPITULO 1: ANTECEDENTES DEL TEMA Y ESTADO DEL ARTE 

 

  



 

1. ANTECEDENTES DEL TEMA Y ESTADO DEL ARTE 

 

 

1.1. OBJETIVO GENERAL 

 

 

Analizar y evidenciar las habilidades blandas en un Técnico en Mantenimiento 

Aeronáutico para ubicar a la USM y el ACA en los estándares de aviación internacional. 

 

 

1.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 

1. Conocer el significado de las habilidades blandas y factores humanos, y su 

importancia en el mundo laboral. 

 

2. Investigar los estándares bajo los cuales las autoridades de aeronáutica civil se 

refieren en torno al concepto de habilidades blandas y factores humanos 

(FF.HH). 

 

3. Evidenciar las habilidades blandas que entrega la UTFSM a un Técnico 

Universitario en Mantenimiento Aeronáutico según la malla curricular. 

 

4. Evaluar la brecha (Gap) existente entre los requisitos de las autoridades de 

aeronáutica civil y la formación universitaria de un Técnico en Mantenimiento 

Aeronáutico. 

 

5. Definir las habilidades blandas necesarias para un Técnico en Mantenimiento 

Aeronáutico. 

 

  



 

1.3. METODOLOGÍA 

 

 

Para el desarrollo de este análisis se siguió la siguiente metodología que tiene 

como fin evidenciar la importancia de las HBs para un TMA con respecto a las 

exigencias del medio en que este se desenvuelve: 

 Definir el concepto general de habilidades blandas y factores humanos. 

 Analizar las habilidades blandas y los factores humanos que manejan las 

autoridades aeronáuticas, tanto nacionales como internacionales. Para esto se 

recurre a investigar en páginas afines acerca de las habilidades blandas y factores 

humanos, y como las perciben las distintas entidades de aviación civil (DGAC, 

OACI, etc.). 

 Revisar la malla actual de un Técnico Universitario en Mantenimiento 

Aeronáutico de la UTFSM y buscar los ramos en los que se aborden materias de 

habilidades blandas y factores humanos.  

 Comparar las habilidades blandas y factores humanos encontrados en la malla de 

un Técnico Universitario en Mantenimiento Aeronáutico de la UTFSM, con 

respecto a las exigencias de las autoridades aeronáuticas pertinentes. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura 1-1. Flujo metodología de trabajo. 

  



 

1.4. ALCANCE 

 

 

El trabajo de tipo investigativo, buscará especificar las habilidades blandas en 

un TMA con respecto al medio en el que se maneja, obteniendo así una explicación de 

porqué la necesidad de las habilidades blandas en la formación de este. 

Adicionalmente consideramos que este trabajo es de tipo Descriptivo debido a 

que especifica: 

1. Propiedades, como es el caso de las habilidades blandas. 

2. Características del medio en el que se maneja un TMA. 

3. Perfiles de empleo en el medio aeronáutico relacionados con las habilidades 

blandas. 

Dirigido a Personas dispuestas a mejorar el perfil de empleo de un Grupo, como 

lo son los estudiantes de TMA. 

Recoge información sobre las habilidades blandas y de cómo inciden estas en el 

mundo aeronáutico, de acuerdo a reglamentaciones y experiencias.  

En este trabajo de título se expondrá acerca de la importancia para las 

autoridades aeronáuticas respecto de la adquisición de dichas aptitudes y, al mismo 

tiempo, se identificará el estado actual de la carrera Técnico Universitario en 

Mantenimiento Aeronáutico en base a los contenidos de los ramos relacionados con 

estas habilidades. Cabe señalar que esta memoria, aunque dirigida a personas dispuestas 

a mejorar el perfil de empleo de un grupo, como lo son los estudiantes de TMA, se 

limita a analizar y exponer los requisitos dispuestos por las autoridades nacionales e 

internacionales de aeronáutica civil con respecto a las habilidades blandas, y la 

integración o falta de ellas en la formación universitaria actual de un TMA. Sin 

embargo, la implementación de alguna mejora en el caso de haber falencias en la malla 

actual no es el objetivo de este trabajo. 

El estudio se limitará a conocer la situación al respecto de los alumnos de la 

Universidad Técnica Federico Santa María. 

 

 

1.5. JUSTIFICACIÓN 

 

 

En la actualidad, el concepto de habilidades blandas cada día toma más 

importancia al momento de optar a un trabajo, ya que forman parte de la gama de 

competencias que los empleadores consideran diferenciadoras entre los profesionales de 



 

hoy en día. Si bien, el manejo de habilidades técnicas es fundamental y completamente 

importante, ya no basta solamente con poseer un dominio en esta área, sino que se 

necesitan profesionales integrales que puedan adaptarse a los nuevos requerimientos. 

Según el estudio “Desconectados: Habilidades, Educación y Empleo en 

América Latina”, desarrollado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el cual 

encuestó a 6.297 jóvenes entre 25 y 30 años de Argentina y Chile y a empresarios de 

1.176 instituciones en estos países, las habilidades técnicas son requerimientos básicos, 

no obstante, a esto también se suman las habilidades blandas que pueda tener cada 

persona, es más, el 88% de los empresarios declaró tener dificultades para encontrar 

habilidades blandas en sus potenciales empleados[
1
]. 

Aún más importante es la posición que las habilidades blandas y factores 

humanos toman en la aeronáutica, dónde el saber comunicarse puede ser determinante a 

la hora de evitar una cadena de errores que pueden provocar un incidente o accidente de 

proporciones. Se estima que todos los accidentes en la industria de la aviación son 

causados, en un 20% por la maquinaria, (mala manufactura de una parte o pieza de un 

equipo), y en un 80% por factores humanos. Clif Stroud, Editor de la prestigiosa revista 

Aviation Maintenance en su edición de febrero de 1997 expresa: "Uno de los tópicos 

más candentes de discusión en el ámbito de mantenimiento, en este preciso momento, es 

el factor humano". "El común denominador en todos los incidentes y accidentes, es el 

ser humano -la parte falible del proceso de toma de decisiones". "Y toda la atención que 

por años había estado focalizada sobre los Pilotos y como ellos tomaban las decisiones, 

está finalmente empezando a desplazarse hacia los Técnicos; y era hora". Esto mismo 

es ratificado, por John Goglia, un Técnico de Mantenimiento de Aeronaves, reconocido 

experto internacional, y designado Presidente del Comité Directivo de la National 

Transportation Safety Board (NTSB) de USA desde Agosto de 1995 a Junio de 2004, en 

el mismo número de la mencionada revista: "Los Pilotos tienen 25 años o más de 

ventaja en investigación sobre factores humanos. Me han dicho que para los tripulantes 

comenzó en 1940. Y aquí estamos en Mantenimiento, en los '90s, y recién 

comenzamos".
2
 

Es por esta razón que nos encontramos realizando el presente análisis, para así 

poder evidenciar una posible falencia en la formación de un Técnico en Mantenimiento 

Aeronáutico en la Universidad Técnica Federico Santa María con respecto a los 

requerimientos y/o estándares que exigen las autoridades nacionales e internacionales de 

aeronáutica civil, y a su vez, los empleadores de estos.  

                                                 

1
 http://www.iadb.org 

2
 http://www.aviones.com/factores_humanos.html 

http://www.iadb.org/
http://www.aviones.com/factores_humanos.html


 

1.6. ESTADO DEL ARTE, ANTECEDENTES 

 

 

Para obtener una mayor profundidad en el análisis de las habilidades blandas y 

factores humanos en un TMA, es necesario en primer lugar, presentar las autoridades de 

aeronáutica civil nacionales e internacionales que rigen el mundo laboral de la aviación. 

Luego, y para tener el conocimiento respecto de todas las materias y teorías aplicados a 

estos conceptos (HBs y FF.HH), se describen en sus en aspectos generales y en su 

relación con el mundo aeronáutico. 

 

 

1.6.1. Organización de Aviación Civil Internacional (OACI) 

 

La OACI es un organismo especializado de las Naciones Unidas, creado en 

1944 tras la firma de la Convención sobre Aviación Civil Internacional (Convenio de 

Chicago) [
3
]. 

La organizaciones mundiales de la industria y de la aviación para desarrollar 

Estándares y Prácticas Recomendadas (Standards and Recommended Practices, SARPs) 

que luego son utilizados OACI trabaja con 191 Estados signatarios de la Convención 

(entre ellos Chile) y las por los Estados signatarios cuando desarrollan sus regulaciones 

nacionales jurídicamente vinculantes de aviación civil.  

Actualmente hay más de 10.000 SARPs reflejados en los 19 Anexos al 

Convenio de Chicago que supervisa la OACI. Es a través de estos SARPs y la política 

complementaria de la OACI, de auditoría y de creación de capacidad de la red mundial 

de transporte aéreo, que hoy es capaz de operar más de 100.000 vuelos diarios, de 

manera segura y eficiente en todas las regiones del mundo. 

 

1.6.2. Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC) 

 

En 1928, se fundó el Club Aéreo de Chile, un año después la Línea Aeropostal 

Santiago-Arica que posteriormente se prolongaría hasta Puerto Montt y Aysén, dando 

origen a la Línea Aérea Nacional y el 21 de marzo de 1930 crea la Fuerza Aérea de 

Chile y una semana después la Dirección de Aeronáutica, actual Dirección General de 

Aeronáutica Civil (DGAC)
4
.  

                                                 

3
 http://www.icao.int 

4
 http://www.dgac.gob.cl 

http://www.icao.int/
http://www.dgac.gob.cl/


 

Las crecientes demandas en las áreas tecnológicas y operativas, exigieron a la 

DGAC dar respuestas concretas al desarrollo de la aviación nacional. El establecimiento 

de un sistema de comunicaciones propiamente aeronáutico, la estructuración de un 

sistema adecuado de información meteorológica y la demarcación funcional de las pistas 

existentes, fueron algunas de las exigencias técnicas de los primeros años de la 

Institución.  

En 1944 Chile suscribió el Convenio de Chicago, el cual dio origen a la 

Organización de Aviación Civil Internacional (OACI). En esta Conferencia la 

comunidad internacional acordó como deber de los Estados, otorgar seguridad y 

protección a la navegación Aérea, misión a lo que se adscribió la DGAC un año después. 

A partir de la década del 90, el sector aeronáutico entra en pie derecho.  

Se inaugura un nuevo Terminal Internacional de pasajeros en el aeropuerto 

Arturo Merino Benítez de Santiago quedando el antiguo edificio sólo para vuelos 

nacionales hasta el 2001 cuando se inauguró el nuevo Terminal Nacional.  

Hoy, la Dirección General De Aeronáutica Civil, es responsable de la 

administración de espacios aéreos insospechados por sus fundadores, se ha convertido en 

un referente regional de modernidad y eficiencia y es uno de los pilares fundamentales 

que sustentan el sistema aeronáutico nacional, con modernos centros de control, 

innovaciones tecnológicas y nuevas concepciones en la gestión administrativa, unidas a 

normativas y procedimientos. 

Se presenta a continuación la estructura organizacional de la DGAC, 

obteniendo así una visión general del funcionamiento de esta y sus roles dentro de la 

organización. 

 

 

 



 

 

Fuente: Sitio web DGAC. 

 

Figura 1-2. Estructura organizacional de la DGAC. 

 

 

1.6.3. European Aviation Safety Agency (EASA) 

 

La EASA es una agencia de la Unión Europea formada a partir de la antigua 

JAA (Joint Aviation Authorities)[
5
]. Empezó a operar en el año 2003 a partir de la 

Regulación Europea (1592/2002). Es la pieza central del sistema de seguridad aérea de 

la Unión Europea, compuesto por la EASA, la Comisión Europea y las autoridades 

nacionales de aviación (NAA).  

 

1.6.3.1. Diferencia con la JAA 

 

Una de las diferencias entre la JAA y la EASA es que esta última tiene 

autoridad legal dentro de la Unión Europea y sus publicaciones son de obligado 

cumplimiento para todos sus miembros, mientras que las regulaciones publicadas por la 

JAA tienen carácter de recomendación. Además, todos los miembros de la EASA 

                                                 

5
 http://www.es.wikipedia.org 

http://www.es.wikipedia.org/


 

pertenecen a la Unión Europea, mientras que a la JAA pertenecen países como Turquía 

no perteneciente actualmente a la UE. 

 

1.6.3.2. Una estrategia común 

 

El transporte aéreo es una de las formas más seguras de viajar. Dado que el 

tráfico aéreo sigue creciendo, es necesario un esfuerzo común a nivel europeo para 

mantener un transporte aéreo seguro y sostenible. La EASA desarrolla las normas 

medioambientales y de seguridad común. Monitorea la implementación de las normas a 

través de inspecciones en los Estados miembros y proporciona los conocimientos 

técnicos necesarios y la formación para el sistema. La EASA trabaja de la mano con 

autoridades aeronáuticas nacionales, que tienen su propio papel que desempeñar en el 

sistema de la UE
6
. 

 

  

                                                 

6
 https://www.easa.europa.eu 

https://www.easa.europa.eu/


 

 

Fuente: Sitio web EASA 

 

Figura 1-3. Estructura organizacional de la EASA. 

 

 

Estas son las organizaciones que norman a las distintas organizaciones 

nacionales de aviación, y que por consecuencia la DGAC, el ACA y sus estudiantes. 

  



 

1.7. MARCO TEÓRICO 

 

 

Las organizaciones de aeronáutica nacionales e internacionales norman y 

supervisan el mantenimiento de aeronaves. Actividad que es realizada por personas 

(TMAs), es decir, el recurso humano. Por ende los factores humanos, las habilidades no 

cognitivas (blandas) y el manejo de estas son fundamentales para un óptimo desempeño 

de las labores de mantenimiento. 

 

 

1.7.1. El factor 

 

El término factor, de origen latino, tiene diversos usos y  la RAE define factor 

como: 

 Elemento, concausa. 

 Hombre que hace algo. 

 Hacedor o capataz. 

 

En el campo de las matemáticas, se conoce como factor a cada una de las 

cantidades o expresiones que pueden multiplicarse para formar un producto. También se 

le dice factor al submúltiplo. 

En un nivel general, un factor es un elemento o una concausa (cosa que, junto 

con otra, es la causa de un efecto): 

 “El tabaquismo es un factor de riesgo para el desarrollo de enfermedades 

coronarias” 

 “Varios factores incidieron en la derrota del seleccionado brasileño” 

Se conoce como factores de producción o factores productivos a los recursos 

que, combinados en un proceso productivo, agregan valor en la elaboración de bienes y 

servicios. La economía clásica reconoce tres factores fundamentales: 

1. La tierra 

2. El capital 

3. El trabajo. 

 

1.7.2. Factores humanos 

 

El factor humano tiene varias características que lo distinguen de los otros 

factores productivos y lo ubican por encima de los demás. 



 

1. Los recursos humanos no pueden ser propiedad de la organización, a diferencia 

de los otros recursos. Los conocimientos, la experiencia, las habilidades, etc.; son 

parte del patrimonio personal. 

2. Las actividades de las personas en las organizaciones son voluntarias; pero, no 

por el hecho de existir un contrato de trabajo la organización va a contar con el 

mejor esfuerzo de sus miembros; por el contrario, solamente contará con él si 

perciben que esa actitud va a ser provechosa en alguna forma. 

3. Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, etc., son intangibles; se 

manifiestan solamente a través del comportamiento de las personas en las 

organizaciones. Los miembros de ellas prestan un servicio a cambio de una 

remuneración económica y afectiva. 

 

De esta manera, factor humano es la influencia de las capacidades y 

limitaciones humanas. “En el ámbito organizacional el concepto de factor humano hace 

referencia a uno de los elementos que forman parte de una empresa y que reúne 

aquellas cualidades que las personas ponen al servicio de la organización para lograr 

los objetivos que se tengan”.
7
 

La OACI define al factor humano como “el elemento humano es el más 

flexible, adaptable y valioso del sistema aeronáutico, pero es también el más vulnerable 

a influencias que pueden afectar negativamente su comportamiento”.
8
 Esto debido a que 

se trata de un fenómeno de multidimensional que abarca una serie de variables internas y 

externas que inciden en el comportamiento del individuo. 

Como variables internas podemos mencionar la capacidad de aprendizaje, de 

percepción y de motivación de las personas que forman parte de la compañía, mientras 

que los factores externos se relacionan con ciertos ámbitos que hacen a las 

características fundamentales de la organización, como los sistemas de recompensas y 

castigos para motivar a los empleados, los factores sociales, políticos y la cohesión 

grupal que exista.  

Estas variables tienen como elementos de incidencia: 

1. Los procedimientos y reglas que siguen [Psicología (percepción, memoria, 

interacción social, error, etc.)]. 

2. El equipo que utilizan [Antropometría (estudio de las medidas del cuerpo 

humano)]. 

3. Las condiciones ambientales. 

4. Las personas (Fisiología humana). 
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La importancia que ha cobrado en la actualidad la gestión emocional de 

Recursos Humanos, debiendo cada persona lograr habilidades intrapersonales, aptitudes 

que determinan el dominio de uno mismo, es decir como soy en el interior y como me ve 

el entorno social. 

 

1.7.2.1. Modelo SHELL 

 

De los elementos anteriormente mencionados nace en la aviación el conocido 

modelo SHELL definido como “the relationship of human factors and the aviation 

environment”.[
9
] (la relación de los factores humanos y el entorno de la aviación).  

Inicialmente este concepto fue llamado “Modelo SHEL”’ por Ewlyn Edwards 

en 1972, en el cual, el nombre derivaba de las iniciales en inglés de los componentes de 

este (Software, Hardware, Environment, and Liveware): 

 Software: La Información (procedimientos de mantenimiento, manuales, 

checklists, etc.) 

 Hardware: La Mecánica (herramientas, equipo de ensayo, estructura del avión, 

diseño de controles e instrumentos, accesos, etc.) 

 Environment: El Entorno (condiciones en hangar o línea de vuelo, ambiente de 

trabajo, estructuras de gestión y organización del trabajo, etc.) 

 Liveware: Las Personas, en el centro del modelo (tripulación, técnicos de 

mantenimiento, supervisores, gestores, etc.) 

 

 

 

Fuente: Sitio web EASA. 

 

Figura 1-4. Modelo SHELL. 
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Posteriormente Frank Hawkins en 1975 instó la necesidad de agregar otro 

“Liveware” (la persona), modificando el concepto y creando así el “Modelo SHELL”. 

Además ilustro las interacciones entre el “Liveware” central y cada uno de los otros 

cuatro elementos: 

La persona es el centro del modelo, los demás elementos incluidas las personas 

(he ahí el uso de dos letras L), deben adaptarse a ella: ayudarle y respetar sus 

limitaciones. 

Las características de cada bloque son importantes, pero es igual de importante 

que los bloques encajen adecuadamente. 

“Es generalmente sabido que la mayoría de los accidentes aéreos están 

relacionados con los errores humanos, mientras que las fallas mecánicas en el 

mantenimiento de aeronaves hoy en día está en un enorme decrecimiento, con un gran 

número de nuevas invenciones de equipos de alta tecnología.
10

 

El modelo SHELL se concentra en estudiar las relaciones de la persona con 

demás los componentes y las deficiencias de los mismos. Ejemplo (deficiencias):  

 S: Manuales confusos, programas difíciles de usar, etc. 

 H: Falta de herramientas, equipo inapropiado, problemas de acceso, etc. 

 E: Puesto de trabajo incómodo, temperaturas extremas, ruido, falta de 

iluminación, etc. 

 L: Malas relaciones personales, falta de personal, falta de supervisión, etc. 

A pesar de los avances tecnológicos, el mantenimiento de aeronaves sigue y 

seguirá siendo realizado por personas. Los avances permiten hacer aviones más seguros, 

pero no podemos rediseñar a las personas: es necesario aceptar que las personas no son 

intrínsecamente fiables. Es posible luchar contra el error humano proporcionando 

formación, procedimientos, y herramientas adecuadas, inspecciones duplicadas, diseños 

a prueba de fallos, etc. 

Es por esta razón que para escoger a sus empleados eficientemente dentro de 

una organización, es necesario que se analicen los objetivos que se tienen y que se 

planteen los métodos para alcanzarlos. De estos aspectos en el planeamiento del 

funcionamiento de una compañía se encarga el sector de recursos humanos, que se 

encuentra presente en todas las organizaciones. El objetivo de los recursos humanos es 

optimizar estas relaciones y elementos para mejorar la seguridad, la eficiencia y el 

bienestar. 

 

 

                                                 

10
 HAWKINS F.H. (1987). Human factors in flight (2nd Ed.). Ashgate (Aldershot, UK), 1987. 



 

1.7.3. Administración de recursos humanos 

 

Para Camilo Castellano Palomo, Profesor del Departamento de Dirección de la 

Universidad de Ciego de Ávila, la administración de las personas va a constituir la clave 

de la competitividad en este siglo. Los retos que confrontan las empresas en cuanto a las 

exigencias individuales son cada vez mayores. Uno de los factores que ha provocado 

este cambio fue el desarrollo progresivo de las nuevas tecnologías. La administración de 

recursos humano se ve inmersa en este asunto y debe adecuarse rápidamente y ajustar 

cada una de sus áreas acorde a las nuevas necesidades que el surgimiento de las nuevas 

tecnologías impone y de esta forma estar en completa concordancia con las 

oportunidades del entorno, las estrategias empresariales y las características peculiares 

de la empresa. 

Dadas las condiciones actuales, las características y expectativas de los 

empleados en las organizaciones están cambiando a pasos acelerados: 

 Se valora mucho la autonomía del empleado. 

 Los empleados tienen más compromiso con su profesión que con la empresa. 

 El vínculo entre la empresa y el empleado es muy débil. 

 Las tareas son menos programables. 

 Alto grado de dependencia de la empresa sobre los contribuyentes claves. 

 

Para esto, el director de recursos humanos debe tomar las riendas y considerar 

algunas acciones como: 

 Aplicar una gestión de recursos humanos proactiva y fomentar la cooperación 

entre los gerentes de línea y el departamento de recursos humanos. 

 Considerar los resultados de la empresa como una variable clave en el diseño de 

la aplicación de los programas de recursos humanos. 

 Examinar continuamente el entorno competitivo. 

 Considerar a los profesionales de recursos humanos como asesores internos que 

puedan proporcionar consejo y apoyo valioso para un mejor funcionamiento de 

la gerencia. 

 Infundir un espíritu de destino común dentro de la empresa con el fin de lograr 

objetivos comunes. 

 Fomentar y apoyar la flexibilidad dentro de la empresa para responder con 

rapidez a los cambios del entorno. 

 

 



 

1.7.4. El recurso humano en las organizaciones 

 

Reciprocidad entre individuo y organización. Harry Levinson (1965) considera 

la interacción psicológica entre el empleado y la organización como un proceso de 

reciprocidad
11

. La organización realiza ciertas cosas para y por el participante, y se 

inhibe de hacer otras, lo remunera, le da seguridad y prestigio social; recíprocamente, el 

participante responde trabajando y desempeñando sus tareas. La organización espera que 

el empleado obedezca su autoridad, y, a su vez, el empleado espera que la organización 

se comporte correctamente con él y opere con justicia. La organización refuerza su 

expectativa por medio del uso de la autoridad y del poder de que dispone, mientras que 

el empleado refuerza su expectativa por medio de ciertos intentos de influir en la 

organización o de limitar su participación. Las personas forman una organización o se 

enganchan en algunas de ellas porque esperan que su participación satisfaga algunas 

necesidades personales. Para obtener esas satisfacciones las personas están dispuestas ha 

incurrir en ciertos costos o a hacer ciertas inversiones en la organización, ya que esperan 

que la satisfacción de sus necesidades personales sea mayor que los costos y evalúan sus 

satisfacciones esperadas y los costos por medio de sus sistemas de valores. No hay 

organización sin personas. Sin embargo, las organizaciones no existen simplemente para 

tener personas. En otros términos, tener personas no constituye un objetivo de las 

organizaciones. Las personas son los únicos recursos vivos capaces de procesar los otros 

recursos inertes con el objetivo de que la organización arribe a sus metas. Además, 

constituyen los recursos más complejos de que se dispone en una organización. Es por 

eso que se considera importante el dominar bien el factor humano para dirigirlo a favor 

de la organización y no en su detrimento. 

De esta manera, es imprescindible que el profesional que este en busca de un 

empleo se destaque por sobre los demás, demostrando tener un correcto manejo de las 

habilidades técnicas requeridas por su profesión, pero además debe contar con una serie 

de habilidades blandas que le den el punto diferenciador con los demás profesionales y 

que generen la reciprocidad necesaria de la empresa con él. Pasando así, de ser un 

simple empleado, a ser una herramienta esencial en la organización. 

 

1.7.5. Habilidades blandas 

 

Según la Real Academia Española (RAE), una habilidad se define como: 

 Capacidad y disposición para algo. 
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 Gracia y destreza en ejecutar algo que sirve de adorno a la persona, como bailar, 

montar a caballo, etc. 

 Cada una de las cosas que una persona ejecuta con gracia y destreza. 

 Enredo dispuesto con ingenio, disimulo y maña. 

Por su parte, María José Valdebenito, directora de estudios del CIDE (Centro de 

Investigación y Desarrollo de la Educación) de la Universidad Alberto Hurtado, define 

las habilidades blandas como aquellas orientadas al desarrollo de aptitudes sociales[
12

]. 

Por lo tanto, y de acuerdo con lo anteriormente señalado, una persona con habilidades 

blandas es una persona que tiene capacidad, gracia y destreza para desempeñarse mejor 

en las relaciones personales y por ende, laborales. 

Estas habilidades son reconocidas de mejor manera por los empleadores cuando 

un estudiante, joven o trabajador busca empleo. Ya que permiten un mejor uso de 

capacidades comunicativas, de trabajo en equipo, flexibilidad y adaptabilidad frente a un 

determinado trabajo. 

 

1.7.5.1. Las 10 habilidades blandas más valoradas según Lori Kocon 

 

Lori Kocon es una experimentada head-hunter (cazatalentos) de Portland, 

miembro de la Sociedad de Gestión de Recursos Humanos de Colorado (COSHRM) y 

que se desempeña actualmente como Gerente Global de Relaciones entre Empleados en 

la Newmont Mining Corporation, una de las empresas procesadoras de oro más grandes 

del mundo con sedes en Estados Unidos, Perú, Australia, Indonesia, Ghana, Nueva 

Zelandia y México. Aquí ejerce como líder de gestión de Recursos Humanos para más 

de 40.000 empleados de varias nacionalidades. Se desempeñó previamente por varios 

años como Gerente de Recursos Humanos en la multinacional Rolls-Royce, una de los 

conglomerados más grandes del mundo en tecnología aeronáutica, marítima y 

automotriz, también con un número de empleados superior a los 40.000. 

CareerBuilder.com, el sitio web de empleos más grande de Estados Unidos y 

líder mundial en soluciones de capital humano, publicó un artículo basado en una 

entrevista a Lori Kocon sobre su experiencia en términos de las habilidades requeridas 

por los profesionales durante los procesos de reclutamiento y en su convivencia laboral, 

denominado “Las 10 Habilidades blandas más valoradas por las empresas” (Top 10 Soft 

skills for Job Hunters)13, convirtiéndose en la lista de habilidades blandas con más 

presencia en internet, a continuación se resume la explicación de cada una de ellas: 
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Una fuerte ética de trabajo 

 

También entendida como motivación para trabajar. La ética de trabajo se refiere 

a una norma de vida basada en 2 premisas: 

 Para conseguir lo que se necesita para vivir y ser feliz, hay que hacer algo que 

consideren valioso 

 Está mal conformarse con lo que ya se ha conseguido. 

 

Actitud positiva en la oficina 

 

Se entiende como la actitud de afrontar los hechos de la forma más provechosa 

para la persona, como para su equipo de trabajo. 

En variadas ocasiones el ritmo de trabajo lleva a los individuos a perder la 

actitud positiva y el sentimiento de solidaridad con el grupo con el cual labora, también 

se llega a dejar de tener metas que permiten dar lo mejor de sí. Es importante considerar 

que cada actividad que se realiza debe ser significativa y trascendente para la gente, pues 

esto puede constituirse como un factor determinante en la productividad. 

Para fomentar y mantener una actitud positiva se deben tomar en cuenta los 

siguientes aspectos: 

 La satisfacción en el trabajo. 

 Involucramiento con el trabajo. 

 Compromiso organizacional. 

Las acciones de cada trabajador repercuten en otros empleados de una forma 

positiva o negativa a la sociedad empresarial. He ahí la mayor importancia de esta 

habilidad. 

 

Saber escuchar y comunicarse 

 

La escucha suele ser una habilidad poco frecuente entre los ejecutivos y que se 

refiere a la capacidad de entender y considerar el punto de vista de otras personas para 

entender una determinada situación o tomar decisiones. Las metodologías de administrar 

empresas hace unos cuantos años atrás eran completamente diferentes a las que hoy se 

utilizan en las empresas. Antes, se trataba a los empleados con desprecio y desigualdad, 

afortunadamente esas prácticas ya están obsoletas y está comprobado que no son las 

mejores formas de gestionar una empresa. 

Cada vez más personas en el mundo de los negocios están empezando a 

comprender lo importante que realmente es la comunicación. La denominada 



 

“Comunicación Efectiva”, es en realidad bastante poco común en el mundo de los 

negocios, por lo mismo, es importante que las organizaciones logren una comunicación 

abierta para lograr una productividad efectiva. 

A continuación se presentan una serie de pasos que favorecen el manejo de la 

comunicación efectiva, si bien no existe una receta mágica que inculque en las personas 

está habilidad, los siguientes puntos podrían ser favorables a la hora de querer empezar a 

practicar y mejorar la comunicación: 

 Convertir la comunicación en primera prioridad. 

 Ábrase a los demás. 

 Provoque un ambiente receptivo para la comunicación.  

La comunicación no solo es importante entre un líder y un trabajador, también 

debe haber un flujo de comunicación entre los mismos empleados, estos deben saber 

interactuar entre sí, ya que todas las ideas brillantes del mundo no son efectivas si no son 

dadas a conocer. 

Saber escuchar también juega un papel fundamental dentro de una 

organización, una comunicación siempre será efectiva si quién comunica es escuchado. 

Por lo tanto, no sería correcto creer que al comunicar una información se está logrando 

un buen flujo de información, si el receptor no sabe escuchar, probablemente todo el 

trabajo realizado no valdrá la pena. 

Existen tres buenas razones para escuchar a los demás: 

 Aprender. 

 Responder a quienes lo escuchan. 

 Respetar a quienes nos escuchan. 

Escuchar adecuadamente es una técnica individual muy importante para lograr 

una comunicación perfecta. El verdadero punto de partida de una comunicación efectiva 

comienza en una buena disposición para escuchar. 

 

Administración del tiempo 

 

Es la capacidad de priorizar 2 criterios diferentes, la importancia y la urgencia, 

de manera de organizar las actividades de forma eficiente durante el tiempo disponible. 

La administración del tiempo es fundamental, ya que se refiere a un bien que no puede 

ahorrarse, como el dinero, si no se usa bien el tiempo, es tiempo perdido. 

Para aprender a valorar el tiempo y a planificar el trabajo, tanto a corto como, 

como a mediano y a largo plazo, es imprescindible: 

 Identificar metas, objetivos y prioridades. 

 Conocer las prácticas habituales en cuanto a la organización del tiempo. 



 

 Seleccionar las estrategias más idóneas para alcanzad las metas, los  objetivos y 

las prioridades. 

 Conocer el ciclo vital de trabajo y adaptar la planificación del tiempo. 

 Lograr habilidades suficientes en la administración del tiempo que sirvan  tanto 

en la vida académica como en la vida profesional. 

A continuación se presenta una lista de principios básicos para administrar con 

eficiencia el tiempo: 

 Una lista de las actividades de una semana completa, tomada con incrementos de 

15 minutos cada una, facilita la utilización efectiva del tiempo. 

 Está comprobado y es un principio fundamental de la planeación del tiempo, que 

toda hora empleada en planear eficazmente ahorra de tres a cuatro horas de 

ejecución y produce mejores resultados. 

 Una técnica recomendable para administrar mejor el tiempo, es utilizar los 

últimos 20 minutos de labores, en planear el día siguiente. 

 El tiempo del emprendedor rara vez se utiliza exactamente como él lo planea. 

Pero se debe procurar, dentro de lo posible, respetar las actividades y 

compromisos establecidos. 

 Los resultados más efectivos se logran teniendo objetivos y programas 

planeados, más que por la pura casualidad. 

 El tiempo disponible debe ser asignado a tareas en orden de prioridad, o sea que 

los emprendedores deben utilizar su tiempo en relación a la importancia de sus 

actividades. 

 El establecer un determinado tiempo o fechas límites para cumplir con los 

compromisos de los emprendedores, ayuda al resto del grupo de trabajo a 

sobreponerse a la indecisión y a la tardanza. 

 Evitar perder de vista los objetivos o los resultados esperados y concentrar los 

esfuerzos en cada actividad. 

 No confundir movimientos con realizaciones y actividades o acciones con 

resultados. 

 El tiempo utilizado en dar respuesta a problemas que surgen debe ser realista y 

limitado a las necesidades de cada situación en particular, ignorando aquellos 

problemas que tienden a resolverse por sí mismos lo que puede ahorrar mucho 

tiempo. 

 Posponer o aplazar la toma de decisiones puede convertirse en hábito que 

desperdicia tiempo, se pierden las oportunidades y aumenta la presión de las 

fechas límite establecidas. 



 

 Las actividades de rutina de bajo valor para el logro de los objetivos generales 

deben ser delegadas o eliminadas hasta donde sea posible. 

 Las actividades similares se deben agrupar para eliminar la repetición de 

acciones y reducir las interrupciones a un mínimo como contestar o hacer 

llamadas telefónicas. 

 El mantener a la vista la agenda del día facilita el administrar correctamente el 

tiempo. 

 El registro de cómo se piensa utilizar el tiempo en el día, en la semana o en el 

mes debe ser detallado, ya que omitir detalles es tan perjudicial para los objetivos 

del registro del tiempo, como confiar en la memoria o establecer metas irreales. 

 

Habilidad para resolver problemas 

 

Es la capacidad de visualizar diferentes cursos de acción para una situación 

determinada, elegir cuál de ellos es el indicado para solucionar el problema y ejecutarlo. 

No es necesariamente una habilidad para ejercer solo, se refiere también a la capacidad 

de involucrar a otros en todo el proceso. 

“Resolver un problema es encontrar un camino allí donde no se conocía 

previamente camino alguno, encontrar la forma de salir de una dificultad, de sortear un 

obstáculo, conseguir el fin deseado, que no se consigue do forma inmediata, utilizando 

los medios adecuados.”
14

 

Para poder afrontar la resolución de problemas se debe tener en cuenta: 

 Existencia de un interés, enfrentarse a un problema con un cierto atractivo. 

 La no existencia de un camino inmediato. 

 Tener deseos de resolver el problema, Estar dispuestos a aceptar el reto. 

Aprender a resolver problemas, y aceptar que con frecuencia hay más de una 

alternativa a un desafío y más de una forma de tratarlo, constituye una parte fundamental 

tanto a nivel educacional como laboral. 

 

Trabajo en equipo 

 

Capacidad para adaptarse al trabajo con otras personas y hacer que el grupo 

entregue resultados superiores a los que se entregarían si se sumaran los esfuerzos por 

separado (Sinergia). 
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Autoconfianza 

 

Es la habilidad de entender sus propias capacidades y confiar en ellas. Permite 

enfocarse en la tarea que se está desarrollando sin perder tiempo dudando de que pueda 

llevarlas a cabo o no. 

“No es el oficio el que dignifica al hombre, sino el hombre el que dignifica el 

oficio”
15

 

Es importante reconocer que tener una autoestima alta en el trabajo, no es 

sinónimo de que se puede hacer todo y hacerlo siempre bien, más allá de eso, significa 

que: 

 Se tiene la capacidad para reconocer las propias habilidades y limitaciones. 

 Se está dispuesto a asumir riesgos y equivocarse. 

 Se puede pedir ayuda sin sentirse mal o temer a una crítica de los demás. 

 Las expectativas son realistas y se confía en alcanzarlas. 

 Se tiene la capacidad de aceptar y adaptarse a los cambios necesarios. 

 Se puede trabajar en equipo y ayudar a los demás para que logren el  éxito. 

 Se toman decisiones y nos responsabilizamos por ello. 

 Se trata de ser creativo. 

El tener una autoestima, repercute en la calidad y cantidad de un trabajo y en las 

diferentes relaciones que esto implica. 

Por último es sumamente importante recordar que una autoestima baja no 

siempre está relacionada con la falta de capacidad o conocimientos, teniendo esto en 

cuenta, se puede dar el primer gran paso para mejorar los niveles de autoconocimiento y 

autoestima. 

 

Habilidad para aceptar y aprender de las críticas 

 

Es la habilidad de escuchar y considerar las opiniones de otras personas como 

oportunidades de aprender y de mejorar en el futuro.Siempre se está expuesto a cometer 

errores laborales que motivan las críticas. Es importante saber aceptarlas y usarlas para 

el beneficio personal. 

A continuación se presenta un listado de acciones que pueden ayudar a mejorar 

la aceptación de las críticas: 

 Si se empieza un proyecto pensando en que nada malo puede ocurrir, se está 

cayendo en un error fatal, es auto engañarse. 
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 Revisar los trabajos antes de entregarlos, una vez más puede significar mucho. 

 Si se recibe una crítica es importante no considerarlo como algo personal, no 

significa que quien hace la crítica tenga algo en contra de esta persona. 

 Aprender a escuchar siempre será un gran aliado. Aprender del error, si  no se 

hace, probablemente se vuelvan a cometer los mismos. 

 Auto preguntarse qué se puede sacar de bueno de esto. 

 No dejar de reconocer los aspectos verdaderos y reales de las críticas. 

 Dejar los resentimientos de lado. 

 Si queda la sensación de que algo debe ser aclarado, nunca hay que dejar de 

hacerlo. 

 Nunca es favorable dejar que las críticas afecten demasiado la vida personal. 

 

Flexibilidad y adaptabilidad ante los distintos escenarios 

 

Es la habilidad de un individuo de romper paradigmas y entender diferentes 

perspectivas, de manera de desarrollar al máximo sus capacidades en diferentes 

situaciones.  

Desde el punto de vista físico, ser flexibles permite adaptarse a los cambios de 

diferentes entornos y condiciones de trabajo, tanto climáticas como disciplinarias y 

organizativas, logísticas, de horario, etc. También permite modular las necesidades 

teniendo en cuenta el ambiente y las posibilidades que este ofrece, y suplir con esfuerzo 

aquellas faltas existentes para superar limitaciones que el entorno imponga. Desde el 

punto de vista mental, ser flexibles permite cambiar las creencias y pensamientos en 

función de nuevos puntos de vista, comprender más y mejor a los demás, se puede 

reconocer mejor y corregir los errores, aceptar más a quienes piensan diferente, 

provocando así menos roces y menos conflictos, en pocas palabras significa volverse 

más tolerante, abierto, menos dogmático y menos rígido en perseguir ese “orden mental” 

preconcebido que impide ver las cosas de otra manera. 

Es importante tener en cuenta que la flexibilidad y la adaptabilidad también 

tienen ciertas limitaciones, no siempre es bueno ser completamente flexible o adaptable 

a ciertos cambios, ya que muchas veces se puede pecar de conformista o ingenuo, 

además se podría limitar la ambición personal para conseguir los objetivos propios. 

Una persona flexible es una persona que no solamente se adapta a los cambios, 

sino que los promueve. 

  



 

Habilidad para trabajar bajo presión 

 

El trabajo bajo presión se puede describir como aquel trabajo que se realiza 

bajo condiciones adversas de tiempo o sobrecarga de tareas, y que demanda mantener la 

eficiencia y no cometer más errores de lo habitual. 

Hoy en día las empresas están trabajando bajo niveles de presión más altos, esto 

se asocia a la competitividad existente en el mercado. Como consecuencia de esto, cada 

vez se están exigiendo personas que soporten mejor los niveles de presión, ya que de 

esta forma las empresas pueden ser más competitivas frente a sus adversarios. 

Es importante considerar, que a pesar de lo favorable que puede ser contar con 

esta habilidad desarrollada, no debe convertirse en un factor dominante, ya que trabajar 

sobre presionado constantemente también genera una disminución en los niveles de 

productividad, al igual que hacerlo bajo pocos niveles de presión. La cuestión, es saber 

hasta dónde es correcto aceptar carga laboral y de cuanto peso se podrá llevar sobre los 

hombros. 

Este listado de habilidades blandas nos dará el apoyo base que necesitamos para 

realizar una comparación entre la universidad, organizaciones de aeronáutica y los 

estudiantes de técnico en mantenimiento aeronáutico. 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPITULO 2: HABILIDADES BLANDAS PARA EL MEDIO LABORAL 

DE UN TÉCNICO EN MANTENIMIENTO AERONÁUTICO 

  



 

2. HABILIDADES BLANDAS PARA EL MEDIO LABORAL DE UN 

TÉCNICO EN MANTENIMIENTO AERONÁUTICO 

 

 

Para poder obtener una idea clara de los requerimientos necesarios para un 

TMA de la UTFSM con respecto a las habilidades blandas en el medio laboral, es 

imprescindible investigar las autoridades regulatorias en primera instancia, y entender a 

que se refieren estas con respecto a este tema. Luego revisar la presente malla académica 

y comparar diferencias. Finalmente, teniendo en cuenta lo anterior, y para lograr un 

resultado de mayor precisión, se elabora una entrevista que se entrega a dos de los 

grandes empleadores de un TMA, para medir así, sus expectativas o exigencias 

referentes al tema. 

 

 

2.1. SEGÚN DGAC (OACI), OBTENCIÓN DE LICENCIAS AERONÁUTICAS 

 

 

Para optar para una licencia de mecánico en mantenimiento de aeronaves según 

la DGAC y el DAR-01, el postulante debe cumplir con los siguientes requisitos: 

 

 

 

Fuente: DAR-01 

 

Figura 2-1. Extracto DAR-01. 



 

Desde esta lista de requisitos, se encuentra “actuación y limitaciones humanas” 

la cual se puede encasillar dentro de las “habilidades blandas” debido a que es una 

materia en la cual se debe conocer el comportamiento y alcance de la persona, por ende, 

es un concepto que depende del factor humano. 

El piloto de transporte y experto en factores humanos e investigación de 

accidentes aéreos, Dr. Octavio D. Amezcua Pacheco de la  Sociedad Española De La 

Medicina Aeroespacial hace referencia a la actuación humana y sus limitaciones, en su 

documento sobre los factores humanos en la aviación
16

. 

Ahí el experto entiende como “Actuación humana” a todos los factores físicos o 

rasgos de la personalidad que afectan la actuación de los individuos: 

 Enfermedades: Sabemos lo frágil que es nuestro equilibrio interno y lo 

susceptibles que somos a contraer enfermedades por microorganismos dispersos 

en nuestro medio ambiente.  

 Lesiones o deficiencias fisiológicas: Sean congénitas o adquiridas por un 

accidente o enfermedad.  

 Factores ambientales: Hoy día conocemos que nos afectan de manera importante 

los cambios de presión, temperatura, humedad, etc.  

 Factores Individuales: Refiriéndose a las características propias de un individuo, 

como son su resistencia al frío o calor, a la fatiga, hábitos de sueño, etc. 

En el DAR-01, también se encuentran los requisitos para optar por la licencia 

de supervisor de mantenimiento: 
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Fuente: DAR-01 

 

Figura 2-2. Extracto 2 DAR-01. 

 

 

Para la licencia de supervisor de mantenimiento vuelve a aparecer “Actuación 

humana” como requisito, pero además se suma un segundo ítem “Administración del 

mantenimiento”. 

Ahora bien, cuando se refiere a las actuaciones humanas y no hay mayor detalle 

sobre estas, se debe analizar desde la aeronáutica internacional, es por eso que se recurre 

a la OACI, ya que la autoridad aeronáutica nacional (DGAC) se rige en ésta  para hacer 

los exámenes en la obtención de licencias.  

La “actuación humana” correspondiente al mantenimiento de aeronaves está 

definida en el documento DOC 9683 capitulo 6°, artículos 4 y 5 (Anexo 1); definida a 

través de los siguientes tópicos considerados para las “Habilidades Blandas”: 

 “Intercambio de información y comunicaciones” 

 “Entorno de trabajo” 

 “Trabajo de equipo” 

Cuando se habla de “intercambia de información y comunicaciones” se habla 

tácitamente de ASERTIVIDAD. Esto es destacado en el documento como la principal 



 

HB: “Las comunicaciones son posiblemente a cuestión más importante dentro de los 

factores humanos relativos al mantenimiento de aeronaves”. 

En cuanto al “entorno de trabajo” se refiere al equipo multidisciplinario, las 

herramientas y entorno puedan contribuir positivamente a un desempeño óptimo del 

mecánico. 

“El técnico paso de ser un engranaje anónimo de un sistema a una pieza 

fundamental en el equipo”. 

La buena asignación de tareas de mantenimiento en un equipo y crear cierto 

sentimiento de propiedad dentro del sistema,  son algunas de características que destacan 

dentro de un equipo de trabajo que destaca sobre el resto. En el documento DOC 8683 

destaca la participación del mecánico como fundamental para un equipo 

multidisciplinario de mantenimiento; Logrando así mejoras en las labores de 

mantenimiento y satisfacción en el equipo de trabajo. “Si le permiten a los técnicos que 

participen en procesos  de decisiones, se logrará que se sientan contribuyentes valiosos 

y se alentará el interés por obtener resultados en equipo.”. El conocimiento entre los 

individuos participantes del equipo de trabajo favorece a la comunicación de estos, pero 

también fomenta el orgullo de equipo. 

 

 

2.2. SEGÚN ACA (MALLA ACADÉMICA) 

 

 

Dentro de la malla académica, se pueden encontrar cuatro ramos que en cierto o 

directo modo tratan las habilidades blandas para un técnico: 

 Técnicas de la comunicación: 

Una de las más importantes habilidades blandas dentro del ámbito (tanto laboral 

como en el diario vivir) es la comunicación, el saber expresar ideas, “La 

Asertividad”.  

 Habilidad abordada en esta asignatura tanto a través de un medio escrito, como 

también oral (presentaciones y trabajos en grupo). Es una asignatura que debiese 

tener un mayor protagonismo si es que se pretende mejorar las habilidades 

blandas. 

 Administración (I y II): 

En estas asignaturas se estudian los factores humanos del punto de vista de la 

administración de empresas y se presentan como consecuencia de estos, las 

habilidades blandas. 



 

Mediante el estudio teórico de estos factores y al momento de incorporar trabajos 

de investigación en los cuales los alumnos deben analizar casos en donde los 

factores humanos tuvieron un rol determinante en desenlaces de proyectos. 

Además estos trabajos incluyen una parte escrita y una parte oral, esta ultima a 

través de presentaciones en las cuales se potencian las habilidades blandas por el 

hecho de comunicar contenidos (Autoconfianza). (Anexo 2) 

 Gestión aeronáutica: 

Asignatura dirigida a dar a conocer el concepto de seguridad operacional, esto 

mediante la exposición de casos y situaciones en donde esta se ha visto 

comprometida, revelando así, el importante papel que juegan los factores 

humanos dentro de la organización de una empresa en el medio aeronáutico, y 

cómo un buen control de estos y la habilidad de “Trabajar Bajo Presión” pueden 

ayudar a prevenir accidentes e incidentes. (Anexo 3) 

 Actividad Formativa (I y II): 

Otras de las asignaturas colaboradoras en las habilidades blandas (Trabajo en 

Equipo), que mediante el deporte, potencian el trabajo de equipo, confianza y 

comunicación en situaciones en que se requiere la participación de un conjunto 

de personas para dar cumplimiento a un objetivo común (partidos de futbol o 

basketball). 

 

 

2.3. SEGÚN EASA 

 

 

En lo que respecta a los requerimientos de habilidades blandas o manejo de 

factores humanos la agencia EASA se proporciona de orientación en el campo 

multidisciplinario de factores humanos por medio del grupo European Human Factors 

Advisory Group (EHFAG). Este grupo actúa como fuente de factores humanos y 

experiencia en sistemas de gestión de seguridad que se reúnen regularmente para discutir 

los factores humanos para asesorar a la EASA y las Autoridades Nacionales de Aviación 

(NAA 's). Esta experiencia se extrae de las autoridades aeronáuticas nacionales 

(incluyendo la FAA), la industria, las asociaciones profesionales, y la academia y 

comunidad científica de los factores humanos. 

La EASA quiere asegurarse de que los factores humanos se aborden en el 

sistema de aviación de una manera coherente y proporcionada. Los factores humanos y 

el rendimiento afecta a todos los aspectos del Sistema de Aviación (individual y 



 

organizacional) y no deben ser abordados de manera aislada 
17

. Para ello la EHFAG ha 

creado el “Marco de Competencias de Los Factores Humanos”. Diseñado para crear un 

estándar para los inspectores de regulación que pueden ser utilizados en el desarrollo de 

formación y garantía. En este marco se exponen 7 competencias claves asociadas a la 

gestión de seguridad: 

1. Conocimiento de los Factores Humanos. 

2. Factores que influencian el rendimiento humano. 

3. Enfoque organizacional para los Factores Humanos. 

4. Conocimiento general del Sistema de Manejo de Seguridad (SMS). 

5. Sólo Cultura. 

6. Seguridad y Notificación de sucesos. 

7. Cultura de Seguridad 

 

 

 

Fuente: EASA. 

 

Figura 2-3. Niveles de competencia. 

 

 

Para cada una de estas competencias hay una serie de patrones observables y 

medibles de conocimiento, habilidad, actitud y comportamiento que se espera de un 

individuo para demostrar en relación con el desempeño de tareas requerido. A su vez, 

estos patrones tienen un conjunto de niveles de competencia, en donde cada nivel 

especifica los conocimientos, habilidades y comportamientos necesarios para ser 

evaluado. Los niveles son acumulativos, lo que significa que aunque el conocimiento, la 

habilidad y el comportamiento de los niveles más bajos no se repitan en el nivel 

superior, de igual manera se exigen. 
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Tabla 2-1. Competencias de Factores Humanos EASA. 

 

 

 

Fuente: EASA. 

 

 

Del análisis de la tabla 1-3 se identifican las siguientes habilidades que debieran 

tomarse en cuenta para el correcto manejo de las competencias presentadas: 



 

1. Asertividad (Comunicación): Ya que en la mayoría de los niveles de cada 

competencia observada se toma en cuenta el correcto entendimiento, 

identificación y explicación de la respectiva competencia, es decir, la persona en 

cuestión debe demostrar un manejo exacto de los temas. 

2. Autoconfianza (Motivación): Al igual que para la Asertividad, la Autoconfianza 

está presente en la mayoría de los niveles de competencia ya que para demostrar 

el correcto manejo del tema, la persona en cuestión debe estar seguro de lo que 

sabe. 

3. Resolución de Problemas: Se identifica esta habilidad ya que en la mayoría de 

los casos se evalúa la capacidad de identificar aspectos de los factores humanos 

en los cuales se necesita actuar de manera correcta, por ende, la persona debe 

saber sobrellevar problemáticas. 

4. Trabajo en Equipo: Se mide la capacidad de asesorar y guiar a los demás en 

aplicación de conductas que faciliten la continuidad de la cultura en la 

organización. Así como también la capacidad de promover la importancia de los 

factores humanos en la gestión de la organización. 

 

 

2.4. ENTIDADES V/S HABILIDADES BLANDAS DE LORI KOCON 

 

 

Los datos encontrados tanto cómo en la DGAC (OACI), EASA y ACA, son 

comparados con las “Habilidades Blandas” de Lori Kocon. 

 

 

Tabla 2-2. Soft Skills Lori Kocon v/s Entidades Aeronáuticas. 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Soft skills por lori 

Kocon
DGAC EASA ACA

Actitud

Asertividad 

(comunicación)

Administración del 

tiempo

Resolución de 

problemas

Trabajo en equipo

Autoconfianza 

(motivación)

Aprender de 

criticas

Adaptibilidad

Trabajo bajo 

presión



 

Una vez recopilada y analizada la información se construyó una tabla 

“resumen” para efectos prácticos, los bloques destacados de color amarillo, 

corresponden a las características que destacan en cada una las tres organizaciones 

comparadas. 

En la figura anterior (Tabla 2-3) se observa que las 3 entidades aeronáuticas 

coinciden en dos “Habilidades Blandas” como imprescindibles para un mecánico de 

mantenimiento aeronáutico, “Asertividad” y “Trabajo en equipo”, mientras que sólo el 

ACA y la EASA  consideran en común la “Autoconfianza” como una habilidad en que 

debe poseer un TMA. De la misma tabla se desprende que la DGAC (regida por la 

OACI), para realizar los exámenes para optar a una licencia, considera importante la 

“Adaptabilidad” del técnico con su entorno. 

EASA, por su parte, menciona que un mecánico debe saber “Solucionar 

problemas” fácilmente. Mientras que el ACA considera que un TMA debe saber 

“Trabajar bajo presión”. 

 

 

2.5. HABILIDADES BLANDAS SEGÚN EMPLEADORES DE TMA 

 

 

Después de analizar a las entidades aeronáuticas recientemente mencionadas en 

base a su relación con las habilidades blandas o bien, factores humanos, buscamos una 

opinión más cercana de estas materias en el medio local, para evaluar su real aplicación. 

Para este efecto nos acercamos en primera instancia a las oficinas de la DGAC, 

en donde nos recibe Carlos Rojas O., Jefe de Subdepartamento de Aeronavegabilidad, el 

cual, tras ser consultado sobre el control de la mencionada institución en la educación de 

un TMA sobre las habilidades blandas, se refiere al tema de la siguiente manera: 

“No es una materia con la cual la DGAC tenga directa injerencia, si 

consideramos que las “habilidades blandas” pueden obtenerse dentro del desarrollo 

personal, en el ámbito de la educación, aunque dichas habilidades obviamente resultan 

importantes para el desempeño de las actividades de mantenimiento, como en otras 

áreas laborales o de mercado.”  

A lo que nos sugiere ir directamente donde el empleador, en empresas 

relacionadas al medio laboral de un TMA para, de esta manera, tener una mayor claridad 

y una dirección más concreta de lo que un TMA necesita para enfrentarse al mundo 

laboral entorno a las habilidades blandas. 

Para este efecto, elaboramos una serie de preguntas en relación al tema y fueron 

presentadas en dos empresas del medio. Las empresas en cuestión fueron las siguientes: 



 

2.5.1. Adexus (Geae Technical Center of Excellence) 

 

ADEXUS es una compañía dedicada al desarrollo e implementación de 

soluciones informáticas innovadoras. Es gracias a su infraestructura e innovación que la 

empresa Norteamericana GE en su división de motores de aviación GEAE (General 

Electric Aviation Engines), fijo su mira y aposto su confianza en ADEXUS para generar 

publicaciones de carácter técnico aeronáutico, como lo son revisiones de manuales de 

motores (Engine Manual, EM), o creación de Boletines de Servicio (Service Bulletin, 

SB) de acuerdo a las necesidades del cliente. Es en esta área de la empresa en la cual los 

alumnos TMA de la Universidad Federico Santa María han tenido la oportunidad de 

desarrollar y aprender un aspecto privilegiado de la industria aeronáutica, ya que 

ADEXUS es la única empresa en llevar esto a cabo. 

 

2.5.2. LAN 

 

LAN Airlines es una de las aerolíneas líderes en América Latina. "LAN" hace 

referencia a la identidad consolidada que incluye LAN Airlines, LAN Express, LAN 

Peru, LAN Ecuador,  LAN Argentina y Aires en Colombia, así como también LAN 

Cargo y sus filiales. Al 28 de febrero de 2011 atendíamos 15 destinos en Chile, 14 en 

Perú, 4 destinos en Ecuador, 14 en Argentina,  24 en Colombia, 14 en otros países de 

América Latina y el Caribe, 5 en Estados Unidos, uno en Canadá, 3 en Europa y 4 en el 

Pacífico Sur.  Además, al 28 de febrero de 2011, por medio de diversos acuerdos de 

código compartido, atiende a otros 25 destinos adicionales en Norteamérica, 16 destinos 

adicionales en Europa, 25 destinos adicionales en Latinoamérica y el Caribe (incluyendo 

México), y 2 destinos en Asia.   Presta servicios de carga a todos nuestros destinos de 

pasajeros y aproximadamente 20 destinos adicionales atendidos únicamente por 

aeronaves de carga. También ofrecemos otros servicios, tales como operaciones en tierra 

y mantención. 

LAN Airlines es miembro de oneworld (TM), alianza global de aerolíneas líder 

a nivel mundial. Cuenta con acuerdos comerciales bilaterales con sus aerolíneas 

asociadas de oneworld American Airlines, British Airways, Iberia y Qantas, así como 

también con Alaska Airlines, AeroMexico, mexicana, TAM y Korean Air. 

LAN Airlines S.A. es una sociedad anónima abierta constituida bajo las leyes 

de Chile. Las oficinas ejecutivas centrales se encuentran en Presidente Riesco 5711, Piso 

20, Las Condes, Santiago, Chile y su número de teléfono general en dichas oficinas es 

(56-2) 565-2525 

 



 

2.6. ENTREVISTA A EMPLEADORES 

 

Con el fin de conocer, realmente, las habilidades blandas que buscan los 

principales empleadores del último tiempo para los TMA de la UTFSM, se elabora la 

siguiente entrevista, la cual es entregada a personal de dos grandes empleadores de TMA 

del ACA. Gonzalo Canales, Gerente de productividad y calidad de ADEXUS, y Siomara 

Gómez, Jefa de Powerplant Team de LAN. 

1. Al momento de tomar decisiones corporativas (si es que las tiene), ¿Cuáles son 

las habilidades blandas que toma en cuenta para desempeñar una labor? 

2. Los técnicos (mecánicos de mantenimiento aeronáutico), suelen ser eficientes a 

la hora de seguir un procedimiento y efectuarlo de manera adecuada según los 

manuales y las normas de la autoridad regulatoria, ¿Cree usted que las 

habilidades blandas constituyen una parte importante del quehacer diario de los 

trabajadores técnicos en aviación? 

3. ¿Son, para un TMA, las habilidades blandas, de mayor o menor importancia que 

las habilidades técnicas? 

4. ¿Cree usted que las habilidades blandas son posibles de potenciar a través de 

cursos? 

 

La pregunta No. 1 fue omitida por el entrevistado de LAN. 

En cuanto a la pregunta No. 2. Los mecánicos en mantenimiento de aeronaves, 

son eficientes a la hora de ejecutar operaciones, pero a la vez “es necesario desarrollar 

habilidades blandas para hacer más eficiente el trabajo operacional. El liderazgo y 

trabajo en equipo se vuelven fundamentales para lograr resultados en menor tiempo”, 

comenta, Siomara Gómez de LAN. 

Con respecto a la pregunta No. 3, Siomara sostiene que las habilidades blandas 

y las habilidades cognitivas no son contrarias, ni de mayor o menor importancia entre si, 

si no que “se complementan, y lo hacen un profesional más íntegro. Es necesario tener 

ambas facetas desarrolladas para tener proyección y oportunidades de crecimiento en 

la compañía”. Estas habilidades complementarias pueden ser desarrolladas a través de 

talleres. “En LAN existe la Escuela de Liderazgo, que tiene cursos que te enseñan a 

presentar en público, ejercer liderazgo, gestionar indicadores, resolución de problemas, 

etc.”. Sentencia respondiendo a la pregunta 4. 

En relación a la pregunta No.1, el Gerente de productividad y calidad de 

ADEXUS, Gonzalo Canales, considera que al momento de tomar decisiones se debe 

tener una fuerte “Ética de Trabajo”, ya que esto incluye la “Motivación” y la entrega por 

realizar un buen trabajo. Además comenta que las habilidades blandas son útiles y 



 

necesarias para un ejecutivo en ADEXUS, ya que, “A pesar de que trabajan siguiendo 

instrucciones técnicas, las habilidades blandas le ayudan en la lógica interacción del 

técnico con sus pares y superiores, donde siempre va a haber que sobrellevar 

situaciones complejas y de manejo de presión”, en respondiendo la pregunta No. 2. 

Agrega también, que a medida que un TMA “escala” en la empresa, se van haciendo 

más necesarias este tipo de habilidades dejando atrás, en cierto modo, las habilidades 

técnicas. “Para un técnico creo que las habilidades blandas en un principio son de 

menor importancia, pero deben existir y desarrollarse, mientras el técnico vaya 

subiendo de posición la importancia de ellas va aumentando, y al estar en puestos de 

jefatura o liderazgo, estas habilidades debiesen superar a las técnicas”, de acuerdo con 

la pregunta No. 3. 

Finalmente para la pregunta No. 4 Gonzalo comenta, “creo que los cursos 

pueden ayudarte a reconocer las habilidades blandas que se tienen y cuan desarrolladas 

las tenemos, pero el potenciarlas creo que dependerá de cada individuo, de su 

capacidad de adquirir ese tipo de enseñanza y más aun de aplicarlas y hacerlas 

crecer”. 

A los entrevistados se les presentó las HB consideradas por Lori Kocon, y se les 

pidió que seleccionaran las más importantes para la empresa que representan: 

 

 

Tabla 2-3. Soft Skills Lori Kocon v/s Empresas Medio Aeronáutico. 

 

 

Fuente: Creación propia 
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Para efectos de resumen de las entrevistas realizadas, se elabora una tabla 

comparativa, en la cual los bloques destacados de color amarillo, corresponden a las 

características que destacan los empleadores de estas dos empresas. 

En ADEXUS S.A estiman que todas las HB descritas por Lori Kocon son 

esenciales y contribuyen a un óptimo desempeño de los TMA en su empresa.  

Mientras que LAN destaca la Asertividad, Administración del tiempo, Trabajo 

en equipo y el Trabajo bajo presión como características diferenciadoras para un 

mecánico de aviación entre sus líneas.  



 

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES 

 

 

De esta manera y en contraste con las habilidades blandas encontradas en la 

malla académica de TMAs de la UTFSM (Asertividad, Trabajo en Equipo, 

Autoconfianza, y Trabajo bajo Presión), para AEXUS S.A es necesario cultivar la 

Actitud, Administración del Tiempo, Resolución de Problemas, Aprender de Criticas y 

la Adaptabilidad. Mientras que para LAN es necesario dar énfasis en la Administración 

del Tiempo. 

Así como para los empleadores y la universidad también debe ser de interés 

para los estudiantes estar al tanto de los requerimientos “extras” que se exigen los 

empleadores  en el momento de postular a un puesto de trabajo en el área aeronáutica, 

para desarrollarlos y así poder desenvolverse de una manera destacada dentro de la 

empresa. 

De esta manera se podría generar un mejor alcance con las empresas en 

cuestión, basándose en los requisitos que piden las distintas organizaciones 

internacionales de aviación comercial., que si bien no son excluyentes a la hora de 

postular a un trabajo, si se obtienen mayores posibilidades, ya que mejoran de manera 

significativa la eficiencia en el desarrollo del mismo. 
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