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INTRODUCCIÓN  

 

“La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo de la inteligencia”. 

John Ruskin 

 

     El presente ensayo de grado para optar por el título de especialista en administración 

aeronáutica, pretende analizar la importancia y los elementos un sistema de gestión de calidad 

integral en talleres aeronáuticos. 

     El concepto de calidad total cada vez toma más importancia a nivel empresarial, la 

comercialización de un  producto o servicio ha transcendido a un nivel en donde para poder ser 

competitivo en el mercado, es necesario asegurar la completa satisfacción  del cliente y el 

absoluto beneficio del personal de la compañía que lo produjo; además de esto es ineludible para 

una empresa que desee consolidarse, el hecho de garantizar y  promover la responsabilidad social 

mediante un verdadero compromiso para manejar el peligro de contaminación ambiental, la 

seguridad industrial y la salud ocupacional bajo la premisa del aseguramiento de la calidad, 

permitiendo de esta manera prevenir accidentes de toda índole y optimizando la manera como se 

enfrentan los riesgos y el desempeño en las organizaciones. 

     Es evidente que las empresas dedicadas al mantenimiento aeronáutico se centran en 

desarrollar sus actividades basadas exclusivamente en lo estipulado por la autoridad civil de cada 

país, por lo que se privan de herramientas administrativas desarrollados en otros campos 

industriales que podrían llegar a ser muy útiles en su campo. 

     De acuerdo a esto valdría la pena preguntarse, ¿Qué importancia tendría la implementación de 

sistemas de gestión de calidad integrados en los talleres aeronáuticos y cuáles serían los aspectos 

que se deberían tener en cuenta para que su implementación sea de manera correcta?, es que no 

es desconocido que el incesante crecimiento del transporte aéreo y las responsabilidades 

adquiridas por las aerolíneas, obligan a mantener su flota de aeronaves en condiciones óptimas 

de vuelo para desarrollar su labor, de ahí la importancia de que los talleres aeronáuticos 

encargados de los mantenimientos de las aeronaves realicen su trabajo de forma idónea y 

eficiente, teniendo siempre en cuenta la seguridad y confiabilidad en todos sus aspectos. 
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     Un sistema de gestión de calidad integrado (HSEQ) por sus siglas Healthy, Security, 

Enviroment & Quality contiene la ideología y estructura adecuada que junto al proceso de 

mantenimiento, aseguraría el correcto ejercicio de las tareas de reparación e inspección, 

disminuyendo al máximo cualquier tipo de  riesgo en su ejecución y obteniendo resultados con 

altos estándares de calidad en tiempos muy cortos, además de generar una contribución en el 

campo de la responsabilidad social, que incrementaría su credibilidad y posición a nivel nacional 

e internacional de la empresa que lo implemente. 

     En el desarrollo de la temática propuesta se pretende determinar las ventajas de la 

implementación de un sistema de gestión de calidad integrado en un taller de mantenimiento 

aeronáutico, además de identificar los aspectos del sistema de gestión de calidad integrado dentro 

de la estructura organizacional de un taller, para finalmente plantear un modelo general para la 

aplicación de un sistema de gestión de calidad integrado en un taller aeronáutico reparador. 

     Conseguir la satisfacción completa por parte del cliente es la principal premisa de este 

instrumento administrativo, lograr implementar el concepto de calidad total dentro de una 

empresa dedicada a la producción de bienes o servicios es el reto que impone el nuevo mundo 

globalizado, donde solo aquellos que están en la búsqueda constante de la mejora, logran ser 

competitivos; para poder comprender un poco más la trascendencia e importancia de este tema, 

es necesario ahondar  en los conceptos que desencadenaron en estos sistemas y su respectiva 

evolución, pero es gracias a esto como más adelante se va a evidenciar, que podemos afirmar 

que: 

    Los sistemas de gestión de calidad integrada (HSEQ), son una herramienta eficaz que 

permiten optimizar y mantener el control, en los procesos que se desarrollan dentro de una 

organización. 
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1. CALIDAD, SINÓNIMO DE PRODUCTIVIDAD   

1.1 Evolución histórica del concepto de calidad  

     La noción de calidad fue implementada por primera vez por parte de los egipcios en el 

proceso de construcción de las pirámides, para ese entonces constaba de la medición e 

inspección de las piedras que se utilizaban para la construcción y determinar si estas tenían las 

dimensiones adecuadas para cada sección de la construcción, por mucho tiempo el concepto no 

se modificó, cualquier producto elaborado solo se media y comprobaba para verificar que  estaba 

bien hecho; fue solo hasta la edad media donde artesanos expertos comenzaron a incluir nuevas 

tareas en sus creaciones, ya no solo bastaba con medir e  inspeccionar lo que se realizaba, sino 

que las personas encargadas de la elaboración de bienes de consumo, empezaron  a diseñar sus 

productos, los procesos de fabricación mejoraron y al final se preocupaban porque su creación 

fuera de una calidad aceptable, además de esto interactuaban directamente con el cliente, lo que 

les permitía recopilar información sobre la aceptación de los elementos con los que 

comercializaban. 

     Por cierto, cabe la pena resaltar que para estas épocas la tecnología en cuanto a herramientas 

de fabricación era muy pobre, por lo que el acabado final de los productos dependía de la 

habilidad inherente de quién los realizaba, un excelente producto era el resultado de la destreza y 

talento que poseía el fabricante, razón por la cual durante mucho tiempo se les considero como 

artesanos, ya que sus productos eran verdaderas obras de arte. 

    Con el transcurso del tiempo, el adelanto en nuevas tecnologías y fabricación de herramientas 

más precisas, permitieron que durante el transcurso del siglo XVIII se empezará el proceso de 

manufactura de bienes a gran escala, bienes que por su complejidad y por el hecho de estar 

compuestos de pequeñas piezas, requerían de un proceso de fabricación especial. 

 

          Estas eran fabricadas por diferentes personas y luego montadas siguiendo un diseño, este sistema 

introdujo la necesidad de producir las piezas siguiendo unas medidas, metrología y unas normas, 

normalización, previamente acordadas. Siguiendo esta idea se construyeron máquinas, 

herramientas y se instruyó a los operarios para conseguir un sistema de producción en serie. Las 

piezas una vez fabricadas según el diseño original, se medían y comprobaban con un modelo. A 

pesar de todas estas comprobaciones, un número muy elevado de productos finales eran 
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defectuosos, ya que no se le dió demasiada importancia a los efectos producidos por las variaciones 

de los procesos de producción debidos a la diferente habilidad y atención de los operarios, materia 

prima desigual, desajustes en las máquinas, etc. (Alcalde, 2009, p.03). 

 

     Esta ideología de producción, proporcionó los elementos para el nacimiento de la revolución 

industrial durante el siglo XIX, lo que se constituiría en el mecanismo empresarial hasta las 

primeras décadas del siglo XX. 

     En los albores del siglo XX, Frederick Taylor quien es considerado el padre de la 

administración, logró introducir al proceso industrial la noción del inspector, este personaje era 

el encargado de verificar que productos cumplían con las características deseadas y cuáles no, 

logrando de cierta manera un control de calidad bueno en el producto final. 

     Con la llegada inminente de la Primera y Segunda Guerra Mundial se proyectó el crecimiento 

tecnológico y manufacturero pero enfocado a la industria militar, las teorías administrativas y de 

gestión de calidad permanecieron durante este período estancadas y fue solo hasta el final de la 

guerra que el concepto continuó evolucionando. Es importante destacar el hecho de que los 

períodos de guerra consiguieron un desarrollo tecnológico impresionante y en cuanto al campo 

aeronáutico se dieron avances que permitirían a posterior la consolidación de la industria 

aeronáutica no obstante, es preocupante que solo en este término de tiempo se gestionen 

infinidad de recursos para el progreso de la tecnología. Como lo expreso en su momento el gran 

científico y pensador Albert Einstein después de la Segunda Guerra Mundial (Einstein, 1945) 

"No sé cómo será la III Guerra Mundial, pero sí la IV... con piedras y palos." Era inminente su 

preocupación por el desarrollo de las armas de destrucción masiva y como la guerra conlleva a 

mejoras armamentistas de alto nivel. 

     Retomando el tema y rescatando el hecho de la industria creciente en el período de posguerra, 

se llega a un punto importante en el desarrollo del concepto de calidad,  el gran estadístico y 

experto en calidad William Deming en un esfuerzo por mejorar la industria Japonesa expone sus 

técnicas de control de calidad, incluyendo el control estadístico, el concepto de mejora continua, 

priorizando la satisfacción del cliente, la formación educativa del personal y la participación 

integral de las personas que conforman las empresas, todo esto sería conocido como el ciclo de 
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Deming o ciclo PHVA y más adelante daría paso al desarrollo de la ideología de calidad total 

que se tratara en un aparte del presente documento. 

 

Figura 1. Ciclo PHVA Planear, Hacer, Verificar y Actuar, de Deming; obtenido de: 

https://www.estrucplan.com.ar/articulos/CICLOCALIDAD/image003.gif 

     La figura 1. Describe el ciclo PHVA desarrollado por Deming en cada una de sus etapas. La 

primera etapa consiste en Planear, en esta fase se definen las metas a conseguir, las estrategias a 

cumplir y se capacita al personal para que posea las competencias y lograr sus objetivos, además 

comprende las acciones preventivas que se puedan llevar a cabo para poder cumplir con lo que se 

ha planeado; la segunda fase es la de Hacer, consiste en ejecutar lo que se ha planeado; la tercera 

fase es la de Verificar, en esta etapa mediante una serie de evaluaciones se determina si los 

resultados de las tareas ejecutadas son las esperadas; finalmente en la última fase Actuar, se 

llevan a cabo acciones correctivas que permiten eliminar cualquier inconformidad encontrada en 

la etapa anterior.  

 

https://www.estrucplan.com.ar/articulos/CICLOCALIDAD/image003.gif
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     La aplicación de estas técnicas en el mercado Japonés permitió fortalecer la industria de este 

país y posiciono sus productos en lo más alto a nivel mundial haciéndolos realmente 

competitivos, tanto que durante la década de los 70`s los bienes de consumo producidos en Japón 

eran acreditados como los de más alta calidad y mejor costo sobre el globo terrestre. 

     El crecimiento oriental inquieto tanto a los empresarios Norteamericanos y Europeos que 

durante la década de los 80`s obligó a implementar en sus procesos productivos metodologías 

que tuvieran en cuenta la gestión de calidad, de tal forma que se consiguiera elaborar bienes 

excelentes a costos reducidos, la recuperación del mercado norteamericano fue paulatino y en la 

década de los 90`s la gran mayoría de las empresas americanas ya tenían fijada una política de 

calidad. 

     En la actualidad, con el nacimiento y consumación de los sistemas de gestión de calidad 

dados en los inicios del siglo XXI, se ha conseguido desarrollar alta competitividad entre las 

empresas, ahora el cliente es el eje principal del mercado y la fidelización de este es fundamental 

para la permanencia de una marca o servicio, además se ha trabajado en la capacitación y 

motivación del trabajador, al igual que el continuo esfuerzo por innovar en tecnología. 

1.2 El concepto y la organización ISO 

     Cómo se trato anteriormente, la noción de calidad aplicada al proceso de manufactura ha 

estado en continua evolución sin embrago, su naturaleza no se modifica, la calidad es inherente a 

la humanidad, está relacionado con la capacidad para hacer todo bien, la raíz de este concepto se 

atañe directamente a la propiedad que tienen las cosas para poder satisfacer necesidades aunque, 

es una definición que por sí sola carece de aplicabilidad, su implementación requiere de la 

existencia de dos elementos de la misma especie, sobre los cuales se pueda realizar una 

comparación o establecer un punto de medición. 

     La organización ISO International Organization for Standardization , creada después de la segunda 

guerra mundial , la cual es la encargada de fijar la normalización para la fabricación de bienes y servicios, 

para que las empresas las acojan de carácter voluntario , expresa a través de sus normas ISO 8402 (1986) 

que la calidad es “el conjunto de características de una entidad, que le confieren la aptitud para 

satisfacer las necesidades establecidas y las implícitas”; mientras que la norma ISO 9000 (2000) 
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la define cómo: “el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 

requisitos.” 

    De tal forma queda evidenciado con estas definiciones, que la calidad es concerniente al 

cumplimiento de un objetivo y unas especificaciones, razón por la cual, el término desde hace 

varios años ha sido asociado estrechamente a los procesos de producción, pues es en este campo 

donde adquiere toda su dimensión. Poder determinar qué tan bueno es un bien o un servicio 

respecto a otro, permite establecer estándares para producciones más eficientes y eficaces que 

consigan cumplir con los objetivos establecidos para tal fin. 

1.3 Calidad en tres letras TQM 

     Con la inclusión del concepto de calidad total en los procesos de producción también 

conocida cómo TQM del inglés Total Quality Magnament, se obtuvieron nuevos avances a nivel 

empresarial, las dimensiones técnicas, humanas y económicas fueron optimizadas, logrando 

parámetros de diseño, conformidad y uso, superiores. Las continuas prácticas y gestión de 

sistemas de calidad a nivel industrial y empresarial dieron paso a nuevas nociones, adicionales a 

las originales; fue así como a finales de los 80`s y primeros años de los 90`s se da origen al 

concepto de calidad total. 

     Ishikawa K (1994), administrador de empresas y experto en control de calidad definió el 

concepto de calidad total como: “Filosofía, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una 

empresa, según la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan 

la mejora continua de la calidad.” 

     Este nuevo concepto no solo abarca la satisfacción del cliente, sino que adquiere un valor 

agregado al buscar obtener calidad tanto en el producto o servicio, como en la organización que 

lo produce. La gestión de calidad total, promueve la mejora continua de toda la organización, 

obteniendo beneficios para cada miembro de la empresa en cuanto a mejoras en las condiciones 

laborales y capacitaciones profesionales; generando así una satisfacción global, que se podría 

resumir con el aumento en la satisfacción del cliente, trabajo interno de la empresa más eficaz y 

eficiente,  incremento de la productividad, mayores beneficios a  menores costos y unas mejores 

características en los productos elaborados, lo anterior claramente sucinto  

en la figura 2. 
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Figura 2. Esquema Calidad Total ó TQM; obtenido de:   

http://laqiblog.blogspot.com/2010/04/calidad-en3-letras-tqm.html 

 

     La aplicación de esta ideología y sus políticas a nivel comercial y empresarial se logra 

mediante la implementación de sistemas de gestión de calidad, que basados en una normatividad 

ISO establecida para tal fin, se convierten en una guía eficaz para la consecución de la misión 

fijada de cada organización, más adelante se tratara todo lo concerniente con sistemas de gestión 

de calidad, por el momento se dará continuación a la temática del mantenimiento aeronáutico, 

para poder a posteriori realizar la respectiva correlación de calidad con los respectivos procesos 

que se ejecutan en los talleres de mantenimiento aeronáutico.   

2. ASPECTOS FUNDAMENTALES DEL MANTENIMIENTO AERONÁUTICO 

     Hablar de mantenimiento aeronáutico es referirse al grupo de tareas que se llevan a cabo 

dentro de un TAR sigla de Taller Aeronáutico Reparador, con el fin de tener la aeronave en 

condiciones óptimas para el vuelo. Condiciones que deben estar enfocadas a la seguridad, 

confiabilidad y aeronavegabilidad del equipo, todo lo anterior dentro de un marco normativo 

establecido por la autoridad aeronáutica de cada país para las actividades de este tipo. Para el 

caso concreto de Colombia el ejercicio del mantenimiento aeronáutico se rige según las 

http://laqiblog.blogspot.com/2010/04/calidad-en3-letras-tqm.html
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disposiciones de los Reglamentos Aeronáuticos Colombianos, establecidos por la Unidad 

Administrativa Especializada de Aeronáutica Civil, UAEAC (2014). 

     Desde la noción de la aviación con los hermanos Wright, existieron grandes preocupaciones 

sobre la seguridad de la actividad aérea, el nacimiento de la OACI organización de aviación civil 

internacional en 1944, permitió estandarizar conceptos técnicos y operacionales para el buen 

desarrollo de la industria. Temas relacionados con seguridad y buenas prácticas de 

mantenimiento que son considerados de vital importancia dentro de la organización. 

2.1 La seguridad como baluarte del desarrollo de la industria aeronáutica. 

     Es el aspecto primordial en el mantenimiento aeronáutico y de la aviación en general; es la 

ideología que ha permitido el desarrollo de la industria aeronáutica y no cabe duda de que sin su 

implementación no hubiese alcanzado el éxito de este medio de transporte. El mantenimiento 

aeronáutico está obligado a ofrecer la seguridad de vuelo de la aeronave, su misión final es la de 

mitigar al máximo las posibles fallas de los equipos a bordo, piezas y elementos que constituyen 

la aeronave, para que esta pueda realizar la labor de transporte tanto de pasajeros como de carga 

sin ningún problema. 

     Además de lo anterior incluye también seguridad del personal que desarrolla las tareas de 

mantenimiento, de nada serviría tener aeronaves en condiciones óptimas de vuelo, si en el 

proceso para conseguir esto, se incurre en fatalidades y graves accidentes del talento humano que 

realiza estas actividades. Un taller aeronáutico reparador evidenciará siempre los peligros 

adscritos a su naturaleza, depende de una correcta gestión administrativa identificarlos y planear 

la manera de no incurrir en ellos. 

     Según la organización de aviación civil internacional (OACI, 1944) “Seguridad Operacional 

es el estado en que el riesgo de lesiones a personas o daños a los bienes se reduce y se mantiene a 

un nivel aceptable, por medio de un proceso continuo de identificación de peligros y gestión de 

riesgos”. Entiéndase seguridad operacional como la seguridad de las actividades que influyen 

directamente con la operación de vuelo, por lo que no incluye lo correspondiente a la seguridad 

física de un aeropuerto o aeródromo, este tipo de seguridad hace parte de otra rama de estudio a 

nivel aeronáutico. 
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2.2 La confiabilidad brinda confianza y armonía 

     Cómo lo promulgó el gran militar, político y libertador Simón Bolívar (Bolívar, 1814) “La 

confianza ha de darnos la paz. No basta la buena fe, es preciso mostrarla, porque los hombres 

siempre ven y pocas veces piensan”.  De eso se trata la confiabilidad, pues esta brinda la paz de 

saber que un elemento va a realizar su función de manera como está prevista, en los tiempos 

estipulados para tal fin y bajo condiciones de trabajo específicas, pero no basta con creer que va 

ser así, es necesario realizar un continuó seguimiento y demostrar que se está cumpliendo con las 

premisas enunciadas. 

     El mantenimiento aeronáutico debe asegurar la confiabilidad de cada componente de la 

aeronave y además debe promover el continuo seguimiento del correcto funcionamiento de los 

mismos, confirmando que los tiempos de vida útil de las piezas, son los especificadas por los 

fabricantes, esta operación permite predecir de forma muy precisa los tiempos de remoción, 

cambio y mantenimiento de cada elemento que compone la aeronave. 

     La Jefatura de Operaciones Logísticas Aeronáuticas de la Fuerza Aérea Colombiana en un 

artículo publicado en su revista aeronáutica sobre procesos de ingeniería de confiabilidad 

aeronáutica, afirma: 

          La confiabilidad se refiere al funcionamiento adecuado y armónico de equipos y sistemas que 

conforman una aeronave, analizando la incidencia en los ciclos productivos y mantenibles de los 

factores software, hardware, humanos y ambientales que puedan causar variaciones o pérdidas de 

las capacidades propias de la máquina, por lo tanto, una aeronave es confiable cuando desarrolla 

exitosamente uno o varios ciclos productivos en un tiempo de operación X, bajo los parámetros y 

fines para lo que fue concebida desde su fabricación, cabe resaltar que al seguir dichos parámetros 

se garantiza la calidad de producción a través del tiempo  (F.A.C, 2006, revista aeronáutica edición 

246). 

     Se observa con la cita anterior que incluso entes militares, poseen claridad absoluta en el 

concepto, es lógico pensar que si ellos se preocupan tanto por estas ideologías, la aviación civil 

debe de hacerlo más.  
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2.3 Aeronavegabilidad de una aeronave 

     Definir con exactitud el término de aeronavegabilidad es complicado, ya que comprende 

diferentes aspectos referente a los distintos componentes de la aeronave. De esta forma, lo más 

cercano a su conceptualización sería decir que es una característica propia que permite que la 

aeronave sea controlada de forma segura durante todas las etapas del vuelo, lo que incluiría el 

correcto funcionamiento de los sistemas de control, estabilidad, actuación, composición y 

resistencia estructural y de cada pieza utilizada para la acción de volar. 

     Desde un punto de vista normativo se dice que una aeronave es aeronavegable, cuando posee 

un certificado de aeronavegabilidad; este certificado es expedido por la autoridad de aviación 

civil de cada estado en el cual se encuentra matriculada. En Colombia la unidad administrativa 

especializada de aeronáutica civil UAEAC lleva a cabo esta tarea, en los reglamentos 

aeronáuticos colombianos RAC 4, se encuentran dispuestas las normas de aeronavegabilidad que 

deben cumplir las aeronaves para poder operar en Colombia, los gerentes y propietarios de las 

aeronaves en conjunto con el taller aeronáutico reparador que realice los servicios de 

mantenimiento, debe velar porque estas normas se cumplan y que sus equipos estén en óptimas 

condiciones de acuerdo a lo estipulado en los RAC. 

     El autor Cristian Cuerno en su libro aeronavegabilidad y certificación de aeronaves describe 

que para que una aeronave sea aeronavegable debe cumplir dos condiciones: 

          a) La aeronave debe ajustarse a un certificado de tipo, la conformidad con el diseño de tipo se 

alcanza cuando la configuración de la aeronave y de los componentes instalados en ella es 

consistente con los dibujos, especificaciones y otros datos que forman parte del certificado. 

          b) La aeronave debe estar en condiciones de estar operada con seguridad. Esto se refiere a la 

condición de la aeronave en relación al degaste y deterioró (Cuerno, 2008, p. 3).  

     De lo anterior se puede concluir que el mantenimiento debe velar porque cada elemento que 

conforma y hace parte de la aeronave este ubicado y configurado de acuerdo al diseño de tipo, es 

decir cómo el fabricante de la aeronave lo certifico y en segundo lugar, el mantenimiento debe 

asegurar que ninguna pieza o componente este desgastada o deteriorada mas allá de los límites 

establecidos, si se cumplen estas dos premisas se puede decir que la aeronave esta 

aeronavegable. 
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    Para resumir, la transcendencia del mantenimiento aeronáutico esta en los tres aspectos que se 

acaban de describir y conseguir su cumplimiento con valores agregados de gestión de calidad, es 

el reto para los talleres aeronáuticos reparadores del futuro. Lograr seguridad, confiabilidad y 

aeronavegabilidad, bajo un proceso que incluya sistemas de gestión de calidad y de mejora 

continua, permitirá la satisfacción integral que hemos tratado en este ensayo, donde el beneficio 

es tanto para el cliente como para cada integrante de la empresa. A continuación se describe la 

estructura general del mantenimiento aeronáutico con los que se logrará profundizar en los 

procesos que a futuro requieren controles de calidad. 

2.4 Mantenimiento programado y Mantenimiento no programado  

     La estructura del mantenimiento aeronáutico es simple y fácil de comprender, de acuerdo a 

los fundamentos tratados anteriormente, se requiere de dos grandes grupos de tareas. La primera 

basada en la confiabilidad y tiempos de vida útil de los elementos, la segunda se fundamenta en 

seguridad y problemas inesperados, ambas bajo la premisa de mantener la aeronave 

aeronavegable. 

2.4.1 Mantenimientos programados   

     Se realiza bajo la guía de un programa de mantenimiento establecido por el fabricante de la 

aeronave y adaptado por el explotador para los servicios de mantenimiento de cada uno de sus 

equipos, este programa debe ser aprobado por la autoridad de aeronáutica civil del país donde se 

lleve a cabo la asistencia, en este programa están establecidos todas las tareas de mantenimiento 

a realizar y los intervalos de tiempo en el que se deben realizar. Estos lapsos de tiempo están 

medidos en horas de vuelo ò días en operación de la aeronave, debido a su naturaleza se les 

denomina mantenimientos preventivos, ya que previenen un futuro daño en cualquiera de los 

elementos. 

    Por ejemplo para equipos pequeños cómo los Piper o Cessna, los servicios de mantenimiento 

programado vienen dados por el fabricante, estos están estipulados para que se realicen cada 50 

horas, 100 horas, 200 horas, 500 horas y 1000 horas de vuelo. Para cada ciclo de tiempo, existe 

un conjunto de tareas a realizar específicas que aseguran la aeronavegabilidad y seguridad de la 

aeronave en vuelo; dentro de las tareas más comunes en  un servicio de 50 horas encontramos 

cambios de aceite, cambios de filtros y revisiones visuales de los componentes, por otra parte un 
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servicio de 1000 horas incluye tareas más complejas como desmonte total de la aeronave para 

revisiones estructurales, pruebas especiales para cada componente y mantenimiento total del 

motor y de esta manera el mantenimiento programado se realiza bajo una estructura determinada 

por el programa de mantenimiento. 

2.4.2 Mantenimiento no programado   

     Los mantenimientos no programados son cualquier otro tipo de servicio que se realice a la 

aeronave por circunstancias diferentes a los tiempos de vuelo. Se presentan cuando existen 

averías por golpes e incidentes ó cuando existe un reporte por parte del piloto sobre el mal 

funcionamiento de algún elemento. Se les conoce también como mantenimientos correctivos, ya 

que corrigen los daños causados por distintas circunstancias; los costos y tiempos de estos 

mantenimientos pueden llegar a ser mayores que los de uno programado, pues es imprevisible 

determinar el componente que se va a dañar o que va a resultar afectado. 

     Una correcta planificación de estos mantenimientos en especial de las medidas de 

contingencia ante un mantenimiento no programado, puede generar el ahorro de grandes sumas 

de dinero, es en ese instante donde un sistema de gestión de calidad que articule correctamente 

cada proceso cobra importancia. 

     Tener un sistema de gestión de calidad, que indique que hacer ante estos inconvenientes y la 

manera correcta de proceder, puede convertirse en el plus de cualquier organización aeronáutica, 

permitiéndole cumplir al cliente, en los tiempos estipulados y con toda la seguridad y 

confiabilidad de las aeronaves. 

     Para resaltar la importancia del mantenimiento aeronáutico dentro de la industria y la 

seguridad operacional, la figura 3 muestra los porcentajes de las causas de los accidentes a nivel 

aeronáutico, como se puede observar las causas por factor humano, no relacionado con la 

tripulación evidencian un 7% , algunos dirán que es un porcentaje muy pequeño para 

preocuparse, sin embargo el porcentaje del 20% asociado a fallas mecánicas, muchas veces 

también está asociado al mantenimiento aeronáutico; una falla mecánica por lo general es 

ocasionada por mantenimientos mal elaborados, extensiones en los tiempos de los componentes   

o sencillamente mantenimientos no realizados. Si se toman en cuenta estas dos cifras se 

contempla un porcentaje significativo que vale la pena analizar y el cual puede ser mitigado con 
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las medidas administrativas adecuadas, para el caso en estudio, la implementación de un sistema 

de gestión de calidad. 

 

Figura 3. Estadística de las causas de accidentes fatales en aviación, obtenido de:  

http://en.wikipedia.org/wiki/File:Causes_of_aviation_accidents.pdf#filehistory 

 

3. SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD 

     Los sistemas de gestión de calidad son los instrumentos con los que se lleva a la práctica la 

conceptualización de los temas tratados con anterioridad; dentro de una empresa se convierten en 

la estructura primordial que dirige todos los procesos técnicos y gerenciales que se desarrollan en 

esta. 

Los sistemas de gestión de calidad permiten coordinar de manera organizada las fuerzas de 

trabajo para lograr los resultados deseados por la organización. Arenas Juan (2005) expone de 

acuerdo a lo anterior que “El éxito va ligado a la unión de fuerzas e ideas, de allí parte el 

beneficio y desarrollo de todas las comunidades”. 

http://en.wikipedia.org/wiki/File:Causes_of_aviation_accidents.pdf#filehistory
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Figura 4. Principios del sistema de gestión de calidad, obtenido de: 

http://www.esdegue.mil.co/sites/default/files/images/PRINCIPIOS%20DEL%20SISTEMA%20DE%20GESTION%2

0DE%20CALIDAD_0.preview.JPG 

 

     En la figura 3. Se observan los principios del sistema de gestión de calidad relacionados con 

la temática que se ha venido desarrollando. Un sistema de gestión de calidad requiere de un 

liderazgo por parte de la gerencia de las empresas, además debe de incluir la participación de 

cada una de las personas que trabajan en ella, debe existir una división por procesos que permita 

la correcta asignación de tareas. El enfoque principal siempre debe ser la satisfacción del cliente 

y siempre se debe estar en la búsqueda de una mejora continua. 

 

      La evolución de estos sistemas de gestión de calidad va a la par de las necesidades de la 

sociedad, no solo el consumidor final afecta las estructuras organizacionales, las políticas 

mundiales y la globalización también lo hacen; es por esta razón que con el paso de los años 

estos sistemas han ido mutando, basados en un concepto origen de mejora continua. En la 

actualidad se está implementando el sistema de gestión de calidad integrado (HSEQ), que analiza 

los aspectos relacionados con el bienestar del empleado, la seguridad industrial y el cuidado del 

medio ambiente, bajo la ideología de altos estándares de calidad. 

http://www.esdegue.mil.co/sites/default/files/images/PRINCIPIOS%20DEL%20SISTEMA%20DE%20GESTION%20DE%20CALIDAD_0.preview.JPG
http://www.esdegue.mil.co/sites/default/files/images/PRINCIPIOS%20DEL%20SISTEMA%20DE%20GESTION%20DE%20CALIDAD_0.preview.JPG
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3.1 Sistema de gestión de calidad integrado (HSEQ) 

     Este sistema integral de calidad denominado (HSEQ), por sus siglas en inglés: Healthy, 

Security, Enviroment & Quality, reúne todos los aspectos de carácter vital para el desarrollo de 

una empresa.  Tiene como fin el garantizar y promover la responsabilidad social en las empresas, 

la salud ocupacional, la seguridad industrial, el medio ambiente y la calidad.  La sociedad y los 

gobiernos exigen no solamente el cumplimiento de la ley, sino también un compromiso 

verdadero para manejar estos aspectos; permitiendo de esta manera prevenir accidentes de toda 

índole y optimizando la forma como se enfrentan los riesgos y el desempeño en las 

organizaciones.  

     Una buena política de gestión de calidad HSEQ y su adecuada gestión, mejora el prestigio de 

la compañía, aumenta la rentabilidad y minimiza al máximo las perdidas.  Los pilares de este 

sistema son cuatro, cada uno respaldado bajo una normatividad y unos estándares internacionales 

ISO establecidos para dar cumplimiento a cada necesidad. 

3.1.1 Primer pilar, la salud y bienestar del técnico de mantenimiento 

     En primer lugar se encuentra la salud ocupacional, que comprende todas las actividades que 

tienen como objetivo mantener el bienestar físico, psicológico y social, de cada uno de los 

empleados. Este pilar está amparado bajo la norma ISO 18001 OHSAS (2007), en la cual 

establece todo los procedimientos y la guía para gestionar la sensibilización del empleado ante 

los riesgos y el cuidado de su bienestar. 

     De acuerdo a lo anterior y refiriéndonos a la industria aeronáutica, está comprobado que los 

niveles de estrés y carga laboral que manejan los empleados son muy elevados. La exigencia por 

el cumplimiento de unos itinerarios de tiempo establecidos lleva al máximo el rendimiento del 

empleado, que bajo circunstancias especiales podrían llegar a desencadenar en un error que 

afectaría la seguridad operacional. Mantener un control sobre el bienestar y las condiciones 

laborales del personal que desarrolla las actividades de mantenimiento aeronáutico, es 

primordial; ya que de esta manera se asegura la presencia de un empleado más eficiente y eficaz, 

comprometido con su trabajo y con alerta situacional de sus actividades.  
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     El adelanto tecnológico en la fabricación de aeronaves en las últimas décadas en lo referente a 

planta motriz, materiales compuestos y sistemas eléctricos de aviónica, junto al normal aumento 

de edad de las aeronaves antiguas todavía en operación; obliga a que los técnicos utilicen cada 

vez más equipos y procedimientos sofisticados en el mantenimiento. Incluso así, los técnicos 

continúan mostrando sus habilidades en cuanto a capacidad, pero también su limitación e 

idiosincrasia inherentes del ser humano en las tareas que realizan. 

 

     El desarrollo ingenieril en este campo, no representa una disminución en la carga laboral de 

los técnicos. De hecho, genera la necesidad de mantener las habilidades y conocimientos 

necesarios junto a una constante actualización, para que tanto las aeronaves más modernas como 

las viejas continúen operando con seguridad.  

   

     Indudablemente, las tareas de los técnicos aeronáuticos se han convertido en complejas y 

estresantes, debido a la obligación de mantener todas las aeronaves operando. La presión del 

trabajo durante la noche, la confiabilidad en el mantenimiento de flotas antiguas, la intensa 

seguridad que deben tener en el trabajo que desempeñan y demás factores personales, pueden 

llegar a afectar sus trabajos. 

  

     Estudios e informes estadísticos realizados por la OACI, la administración federal de aviación 

FAA de los Estados Unidos y demás agencias tanto privadas como civiles que contribuyen en la 

industria aeroespacial, demuestran que las actividades de trabajo desarrolladas por los técnicos 

aeronáuticos pueden ser peligrosas siempre que no se detecten los riesgo; en específico en las 

áreas donde existen materiales tóxicos o peligrosos, desplazamiento de piezas pesadas y 

máquinas rotatorias.  Además de lo anterior, se ha evidenciado que la proporción de accidentes 

ocurridos en aviación por errores en factores humanos es cerca del 80%, de los cuales un 30% 

están ligados a las malas prácticas en los servicios de mantenimiento; lo anterior ratificado en la 

opinión del siguiente párrafo: 

 

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 
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había estado focalizada sobre los pilotos y como ellos tomaban las decisiones, está finalmente 

empezando a desplazarse hacia los técnicos; y era hora (Stroud, 1997, revista Aviation 

Maintenance edición febrero). 

 

     Es por esta razón que controlando éstos últimos, con procedimientos de inspección, mejor 

formación profesional y un sistema de calidad que tenga en cuenta el bienestar integral del 

empleado, se podría llegar a disminuir en un gran porcentaje la accidentalidad aeronáutica. 

  

     La mayoría de las complicaciones comunes observadas en los técnicos, se originan al ejecutar 

de forma errónea ciertas funciones ó tomar posturas incorrectas en la realización de una tarea de 

mantenimiento. Estas situaciones, conllevan la posibilidad de consumar un error y como 

consecuencia se generan accidentes o incidentes. Una relación de los factores comunes que 

pueden provocar las consecuencias anteriormente señaladas, es la expresada en la siguiente tabla: 

 

Tabla 1. Factores y consecuencias de malas tareas de mantenimiento; obtenido de: 

El autor. 

Factores Consecuencias 

Posturas delicadas debido a espacios restringidos 

con un mal apoyo. 

Problemas musculares y en 

articulaciones. 

Realizar un apriete excesivo. 

Movimientos de componentes pesados Daños en la columna vertebral. 

Elementos de iluminación inadecuados y 

necesarios para el tipo y lugar de trabajo 

Problemas visuales. 

Instalación incorrecta de componentes. 

Manejo inadecuado de elementos químicos 

peligrosos. 

Quemaduras. 

Problemas cutáneos. 

Dificultad de entender información escrita sobre 

tareas a realizar. 

Instalación incorrecta de componentes. 

Utilización de piezas incorrectas. 

Uso inadecuado de elementos de seguridad 

Cortes en la piel. 

Golpes. 

Lesiones oculares. 

Lesiones auditivas 
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Interrupciones no deseables y distracciones 

durante la realización de una tarea. 

Lesiones generales. 

Instalación incorrecta de componentes. 

Información incompleta sobre la 

continuación de las tareas. 

Elevado estrés y exceso de carga laboral. 
Piezas olvidadas dentro del avión. 

No poner una atención especial. 

 

     Muchos de estas consecuencias podrían ser evitadas con una correcta sensibilización del 

personal, el uso adecuado de elementos de protección personal cómo se verá a continuación 

permite erradicar o mitigar los peligros del mantenimiento aeronáutico. 

 

3.1.2 Seguridad industrial para atenuar los riesgos 

    El segundo pilar de este sistema de gestión de calidad es la seguridad industrial; está 

estrechamente relacionado con el primero y se podría decir que trabajan en conjunto, de hecho la 

norma que los rige es la misma la norma ISO 18001 OHSAS (2007). En esta norma también se 

encuentran descritos los medios que se deben tener en cuenta para garantizar y evitar cualquier 

tipo de accidente dentro de las zonas de trabajo, además de las medidas de protección adecuada 

para el desarrollo de cualquier actividad industrial. Cómo se describió con anterioridad, lo que se 

pretende es cuidar la integridad física del empleado, suministrándole las herramientas de 

protección adecuada y la correcta instrucción de sus funciones. 

     La actividad aeronáutica trae consigo riesgos inherentes a su desarrollo y el mantenimiento 

aeronáutico no es la excepción.  Lograr sensibilizar al personal de los peligros presentes en sus 

actividades suele ser complicado, pero es primordial lograrlo para evitar accidentes. A pesar de 

que los procesos de mantenimiento en general se encuentran bien estructurados, existen falencias 

en cuanto a la concientización del personal, todos conocen los riesgos pero siempre están 

pensando: eso no me va a pasar a mí; conseguir cambiar esa mentalidad es la meta, logrando de 

esta manera que todo el talento humano, utilice la protección adecuada para cada una de las 

actividades de mantenimiento que efectúan. 

     En resumen, es necesario entender que el Factor humano que labora en mantenimiento 

aeronáutico es el activo más importante y debe ser sensibilizado con la importancia de los 
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programas de higiene y seguridad industrial que faciliten la implementación de una cultura 

ocupacional para el sector aéreo. Para esto las disposiciones legales de la Organización 

Internacional del Trabajo OIT y basado en el cumplimiento de los requisitos establecidos en la 

Norma Técnica Colombiana  ISO NTC OHSAS 18001 (2007), efectúa no solo el desarrollo de 

salud ocupacional y la seguridad industrial, sino su implementación y cumplimiento de acuerdo a 

un marco legal para Colombia citado a continuación: 

Tabla 2. Listado marco legal sobre salud ocupacional y seguridad industrial en Colombia. Obtenido de: el autor. 

Normativa Año Descripción 

Ley 100 1993 Establece el  Sistema de Seguridad Social Integral de 

Colombia 

Decreto 614 1984 Por el cual se determina las bases para la organización y 

administración de Salud Ocupacional en el país 

Decreto 1832 1994 Por el cual se adopta la tabla de enfermedades profesionales 

Resolución 2400 1979 Por la cual se establecen algunas disposiciones sobre vivienda, 

higiene y seguridad industrial en los establecimientos de 

trabajo 

Resolución 2013 1986 Por la cual se reglamenta la organización y funcionamiento de 

los comités de medicina, higiene y seguridad industrial en los 

lugares de trabajo, actualmente comité paritario de salud 

ocupacional COPASO 

Resolución 1016 1989 Por  la cual se reglamenta la organización, funcionamiento y 

formas de los Programas de salud ocupacional que deben 

desarrollar los patronos o empleados en el país. 

 

     De acuerdo a lo anterior las leyes establecidas en el país conforme al sistema de riesgos 

laborales, se constituyen también para el sector aeronáutico bajo programas y subprogramas de 

salud ocupacional y seguridad industrial contenidos en los sistemas de gestión de calidad. 

    Es interesante como la salud ocupacional y la seguridad industrial brindan de manera colectiva 

un interés especial en la adopción de normas para el control de riesgos que atentan contra la 
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salud e integridad de todo el personal que labora en mantenimiento aeronáutico y que a su vez 

involucran los recursos financieros de los explotadores de las aeronaves y dueños de talleres 

aeronáuticos reparadores. Pues si un empleado llega a entablar una incapacidad, indemnización o 

en su defecto, una demanda por una enfermedad generada en el medio, muy probablemente esta 

deberá ser pagada.  

     Dentro de lo contemplado por un sistema de gestión de calidad integral HSEQ para un taller 

aeronáutico y sus empleados, deben existir aspectos relativos al cumplimiento en cuanto a los 

siguientes temas: 

     Afiliación a un sistema de seguridad social y ARL Administradora de Riesgos Laborales; 

utilización de los elementos de protección personal  EPP nombrados en la tabla 3,  y/o elementos 

de protección individual EPI; se deben realizar auditorías, inspecciones y capacitación a todo el 

personal de mantenimiento manifestándoles la importancia del uso de los EPP.  

     Certificar la competencia y formación laboral de las actividades que se requieran cómo por 

ejemplo: curso de trabajo seguro en alturas, certificación de trabajo en espacios confinados, 

específicamente para técnicos que laboren en espacios con restricciones de aire en las aeronaves 

o con ambientes contaminantes; certificación en trabajos calientes donde se involucre llama, 

flama o chispas si la labor de mantenimiento así lo requiere. Para trabajos eléctricos, la 

certificación debe estar dirigida directamente a eléctricos y electricistas que trabajan en la labor 

de mantenimiento. 

     Además de lo anterior, se debe destacar la investigación de incidentes y accidentes de trabajo 

para las estadísticas y reporte a las ARL, es primordial que se lleven a cabo profesiogramas a 

todo el personal que labora en mantenimiento, estipulando las políticas de seguridad industrial 

con la debida cadena informativa. 

     Complementario a esto, es importante que los empleados de mantenimiento participen en el 

comité paritario de salud ocupacional COPASO y seguridad industrial, dispuesto por la 

administración del taller aeronáutico reparador.  Todo lo anterior basado en la gestión de una 

persona competente, que conozca la normatividad y que cumpla con los parámetros que dispone 

un profesional idóneo y responsable en el área de HSEQ. 
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Tabla 3. Listado básico de elementos de protección personal EPP y uso, Obtenido de: 

http://www.arlsura.com/index.php/component/content/article/75-centro-de-documentacion-anterior/equipos-de-

proteccion-individual-/1194--sp-3393 

Parte del cuerpo 

que resguarda 
Elemento y descripción 

Cabeza 

 

Casco de seguridad: Cuando se exponga a riesgos eléctricos y golpes. 

Gorro o cofia: Cuando se exponga a humedad o a bacterias. 

Ojos y la cara 

 

Gafas de seguridad: Cuando se exponga a proyección de partículas en oficios 

como carpintería o talla de madera 

Monogafas de seguridad: Cuando tenga exposición a salpicaduras de productos 

químicos o ante la presencia de gases , vapores y humos 

Careta de seguridad: Utilícela en trabajos que requieran la protección de la cara 

completa como el uso de pulidora, sierra circular o cuando se manejen químicos en 

grandes cantidades 

Careta o gafas para soldadura con filtro ocular: Para protección contra chispas, 

partículas en proyección y radiaciones del proceso de soldadura 

Aparato 

respiratorio 

Mascarilla desechable: Cuando esté en ambientes donde hay partículas 

suspendidas en el aire tales como el polvo de algodón o cemento y otras partículas 

derivadas del pulido de piezas 

Respirador purificante (con material filtrante o cartuchos): Cuando en su 

ambiente tenga gases, vapores, humos y neblinas. Solicite cambio de filtro cuando 

sienta olores penetrantes de gases y vapores 

Respiradores autocontenidos: Cuando exista peligro inminente para la vida por 

falta de oxigeno, como en la limpieza de tanques o el manejo de emergencias por 

derrames químicos. 

Oídos 

 

 

 

Oídos 

 

Premoldeados: Disminuyen 27 dB aproximadamente. Permiten ajuste seguro al 

canal auditivo 

 

Moldeados: Disminuyen 33 dB aproximadamente. Son hechos sobre medida de 

acuerdo con la forma de su oído 

Tipo Copa u Orejeras: Atenúan el ruido 33 dB 

Manos 

 

Guantes de plástico desechables: Protegen contra irritantes suaves 

Guantes de material de aluminio: Se utilizan para manipular objetos calientes 

Guantes dieléctricos: Aíslan al trabajador de contactos con energías peligrosas 

http://www.arlsura.com/index.php/component/content/article/75-centro-de-documentacion-anterior/equipos-de-proteccion-individual-/1194--sp-3393
http://www.arlsura.com/index.php/component/content/article/75-centro-de-documentacion-anterior/equipos-de-proteccion-individual-/1194--sp-3393
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Guantes resistentes a productos químicos: Protegen las manos contra corrosivos, 

ácidos, aceites y solventes. Existen de diferentes materiales: PVC, Neopreno, 

Nitrilo, Butyl, Polivinil. 

Pies 

 

Botas plásticas: Cuando trabaja con químicos 

Botas de seguridad con puntera de acero: Cuando manipule cargas y cuando esté 

en contacto con objetos corto punzantes  

Zapatos con suela antideslizante: Cuando este expuesto a humedad en actividades 

de aseo 

Botas de seguridad dieléctricas: Cuando esté cerca de cables o conexiones 

eléctricas 

 

Trabajo en 

alturas 

 

Para realizar trabajos a una altura mayor de 1.8 metros sobre el nivel del piso use 

arnés de seguridad completo: 

• Casco con barbuquejo 

• Mosquetones y eslingas 

• Línea de vida 

 

3.1.3 Medio ambiente  

     Continuando con el estudio de los pilares del sistema de gestión de calidad integral, se llega a 

uno de los más relevantes, el medio ambiente. La preocupación mundial por el deterioro de esté 

es evidente, puesto que una empresa sin conciencia ambiental está destinada al fracaso, el 

incumplimiento de normas de este carácter son nefastas para cualquier organización, pueden 

llegar a acarrear multas económicas de gran valor e incluso el cierre de la misma. De ahí la 

importancia de conocer y aplicar la normatividad establecida para este caso, amparado bajo la 

norma ISO 14000 (1996), en la que se establecen procedimientos para el manejo de elementos 

contaminantes. 

     Este elemento es fundamental para cualquier organización, el mantenimiento aeronáutico 

genera contaminantes de especial cuidado que por lo general no se les da el manejo adecuado, ya 

sea por desconocimiento o por economizar costos de producción.   
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     La autoridad local la UAEAC, poco o nada hace en cuanto a la gestión de este tema que cada 

día toma más importancia. Estas políticas o falta de gestión, convierten las organizaciones cada 

vez menos competitivas a nivel mundial, sin desconocer el daño indirecto que le estamos 

generando a la sociedad.  La parte decimo primera de los RAC fijan la política ambiental de la 

autoridad Colombiana, sin embargo se evidencia que su alcance solo cubre lo relacionado con la 

contaminación auditiva causada por los motores a reacción de las aeronaves, otros temas de este 

campo no están contemplados en esta regulación. 

     En Colombia además de la autoridad aeronáutica civil UAEAC, el ministerio de ambiente y 

desarrollo sostenible se encarga de fijar políticas y normativas en cuanto al manejo de desechos 

contaminantes, vale la pena para cualquier taller aeronáutico tener en cuenta estas directrices y 

prevenir futuras sanciones por incumplimiento; además del carácter social que adquiere la 

empresa por su preocupación. 

     Los impactos ambientales que comúnmente se deben manejar según la guía de manejo de 

residuos sólidos del ministerio de medioambiente y desarrollo sostenible de Colombia son:  

 

La generación de mezclas de residuos de diversa índole y de composición desconocida, que podrían 

ser manejados apropiadamente si se encontraran separados y clasificados. Uso de materiales y 

productos que generan residuos peligrosos. Contaminación del suelo por infiltración o fijación de 

contaminantes presentes en los residuos sólidos dispuestos inadecuadamente sobre el suelo. 

Afectación de la calidad de las aguas superficiales y subterráneas, causada por el vertimiento o 

infiltración de contaminantes generados por los residuos. Pérdida de salud o bienestar de la 

población interna o externa por proliferación de vectores (insectos y roedores) cuando los residuos 

están expuestos al aire libre. Generación de accidentes y emergencias aeronáuticas como 

consecuencia de acumulación de residuos en las áreas de plataforma que pueden ser succionados 

por las turbinas de las aeronaves (ministerio de medio ambiente Colombiano, 2001, p. 55) 

 

     Además del conocimiento del impacto ambiental que se podría presentar con el 

mantenimiento aeronáutico, es necesario que el taller identifique cada una de las sustancias o 

elementos contaminantes que pueden presentarse en sus actividades, con el fin de proteger de 

manera adecuada a sus técnicos y dar el manejo apropiado para su correcto desecho.  
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     La siguiente imagen ilustra los elementos peligrosos que se podrían encontrar en el 

mantenimiento aeronáutico. 

 

Figura 5. Lista de materiales peligrosos y desechos encontrados en el mantenimiento aeronáutico obtenido de: 

Hazardous waste curriculum for aviation maintenance, Carmen R. Wieher, 2009 

 
     La presente figura clasifica los materiales peligrosos y contaminantes en tres grupos: En el 

primer grupo se encuentran los fluidos y gases localizados en los sistemas, tales como: gasolina, 

fluidos hidráulicos, fluidos de frenos, aditivos del anti hielo, alcoholes, metanol, líquidos de 

baterías, soda caustica entre otros. 

     El segundo grupo está compuesto por los fluidos resultantes de los servicios de la aeronave, 

estos son: Lubricantes secos, aceites, desengrasantes, toluenos, limpiadores de motor, 

limpiadores de carburador, pinturas, resinas de fibra de vidrio y otros. 

     En el tercer y último grupo se encuentran descritos los elementos del almacén que se utilizan 

para algunos servicios de tierra como: líquidos penetrantes, tintes, soldaduras, gas argón, 

oxigeno, acetilenos, acido muriático, óxido y demás elementos detallados en la figura. 
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Los presentes elementos son altamente contaminantes y peligrosos para la salud de los técnicos 

aeronáuticos. De ahí la importancia de su correcta identificación y clasificación para gestionar la 

forma idónea de desecharlos y manipularlos.  

3.1.4 La cultura organizacional en cuanto a calidad. 

     Se puede asociar que la calidad, es el eje principal del sistema, anteriormente trabajado de 

forma individual, que busca como su palabra lo indica la calidad en cada uno de los procesos de 

la organización. Se establece bajo la norma ISO 9001 (2008), en la que se específica los 

requerimientos para la aplicación de un sistema de gestión de calidad en cualquier tipo de 

empresa comprendiendo los parámetros y documentación de cada proceso y su injerencia en la 

estructura organizacional.   

     El proceso documental del mantenimiento aeronáutico es quizás el más completo comparado 

con el de cualquier otra industria, debido al alto nivel de seguridad y confiabilidad que se debe 

ofrecer en los servicios, sin embargo en lo que se refiere a la documentación de la estructura 

organizacional de la empresa suele tener fallas. El técnico que hace una reparación posee la 

documentación y entrenamiento adecuado para desarrollar su actividad de manera idónea, pero 

desconoce totalmente los procesos internos, es decir, no conoce la forma de solicitar un permiso 

ó sustentar una ausencia, desconoce por completo el organigrama, la misión y la visión de la 

empresa, las políticas empresariales y los objetivos estratégicos fijados por la gerencia; por lo 

que sus esfuerzos no están dirigidos a lo que desea alcanzar la organización. Esto último es lo 

que pretende corregir el sistema de calidad, suministrando el camino para que todo el factor 

humano con el que cuenta la entidad aeronáutica se encuentre finalmente enfocado en una misma 

meta. 

     La Figura 6. Muestra la documentación básica necesaria para establecer un sistema de gestión 

de calidad. En la parte más alta de la pirámide, se encuentra el manual general de calidad, que 

comprende las políticas de calidad de la empresa; debajo de este existe un manual de 

procedimientos establecido para cada proceso de la organización, que contiene como aplicar las 

políticas expuestas por la empresa. En la parte inferior se encuentran las instrucciones exactas 

del trabajo a realizar y debajo de esta última, están los registros y formularios que evidencian 

cada una de las funciones operativas que se realizaron dentro de cada proceso.  
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Figura 6. Triangulo de documentación en sistema de calidad basado en normas ISO 9000; obtenido de: 

http://www.monografias.com/trabajos92/gestion-documentos/img14.png 

     Para finalizar, cada uno de los elementos antes expuestos; brindan una herramienta eficaz en 

la cultura organizacional de cualquier empresa. Su conjunción conforma el sistema de gestión de 

calidad integral HSEQ del que se ha tratado en este ensayo y que cada día toma más fuerza en las 

empresas de alto nivel, ya que esta metodología administrativa les permite a las empresas ser 

más competitivas y fuertes en el mercado. Cabe la pena resaltar que grandes aerolíneas a nivel 

mundial ya lo están implementando, y un ejemplo a nivel nacional es la aerolínea AVIANCA, 

que cuenta con este sistema desde hace algún tiempo en el que se evidencia la integración de 

estos sistemas no solo a nivel de su taller aeronáutico, sino a nivel organizacional en general. 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos92/gestion-documentos/img14.png
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CONCLUSIONES 

 

     La industria aeronáutica en general suele ser suspicaz en cuanto al uso de herramientas 

administrativas utilizadas en otras aéreas comerciales y muchas veces se privan de ideas y 

metodologías que potenciarían en gran manera su desarrollo. Los sistemas de gestión de calidad 

integral HSEQ, han demostrado ser eficientes y eficaces en el control de calidad interno de 

cualquier organización, por lo que valdría la pena su implementación a nivel aeronáutico. De 

hecho, la mayoría de las grandes empresas del sector ya tienen tiempo utilizándolo con muy 

buenos resultados. Grandes aerolíneas Norteamericanas y Europeas ya poseen el modelo de 

calidad establecido de forma general en sus organizaciones, en Colombia un pequeña minoría 

empiezan a darse cuenta de su importancia y están empezando a gestionar su implementación 

cómo es el caso de AVIANCA. Por otra parte, es importante el denotar que muchas veces el 

impedimento de su aplicación viene dado por los recursos necesarios a invertir para instalar el 

sistema, pero si la gerencia analizara el costo-beneficio de su utilización no dudarían ni un 

segundo en efectuarlo.  

     Los costos generados por un accidente aeronáutico son elevadísimos, muchas veces alcanzan 

el valor de toda la flota de una aerolínea dependiendo de su gravedad, una buena forma de 

convencer a la dirección de las organizaciones de implementar sistemas de gestión de calidad 

que aseguren la eliminación o mitiguen los riesgos de un accidente, es por medio del dinero, un 

ejemplo claro de este punto de vista está respaldado por la tabla 4 presentada a continuación. 

      La tabla 4,  muestra los costos directos e indirectos de un accidente de un avión AIRBUS 

A320-200 con  valores  reales y ajustados para el año de la publicación. Cómo se puede constatar 

el factor incidente más relevante en los costos, son las fatalidades y lesiones a las personas, junto 

con el costo físico de la aeronave. Para el  presente ejemplo, un accidente de tipo catastrófico 

puede alcanzar la suma de 479,64 M$ millones de dólares, una cifra con la que fácilmente se 

podría comprar una flota para cualquier aerolínea, con la que es casi seguro que: si el dueño o 

gerente de una aerolínea observa estos costos, preferirá invertir una pequeña suma de dinero en 

un sistema de calidad que brinde seguridad operacional a su organización y no desembolsar una 

suma tan grande como la invertida después de la ocurrencia de un accidente. 
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Tabla 4. Costos directos e indirectos del accidente de un avión A 320-200; obtenido de: 

Cost - benefit assessment of aircraft safety, Ivana Cavka, 2012. 

 
      

      Los sistemas de gestión de calidad potencializan las capacidades del talento humano y 

enfocan los esfuerzos de cada uno hacia un mismo objetivo. La metodología de implementar 

estos procedimientos en un taller de mantenimiento aeronáutico, permite que todos se visualicen 

hacia un enfoque determinado para lograr de esta manera que los objetivos propuestos por la 

organización se alcancen de manera más rápida y con excelentes resultados. En el mantenimiento 

aeronáutico basado en la seguridad, confiabilidad y aeronavegabilidad de las aeronaves, esto 

primordial, ya que entre más tiempo pase la aeronave en mantenimiento, la cantidad de dinero 

que se deja de obtener por lucro cesante es mayor. De esta manera una política administrativa 

que permita mejores resultados en tiempos cortos es ideal para su aplicación en este tipo de 

empresas. 
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     La industria aeronáutica, cuenta con herramientas que gestionan la seguridad operacional en 

general, como es el caso del SMS por sus siglas en ingles Security Management System, además 

de contar con innumerables manuales sobre el manejo del factor humano, estos elementos no 

deben de colisionar con el sistema de gestión de calidad HSEQ. En cambio, deben ser un 

complemento mutuo que velen por la seguridad de las operaciones y aseguren el normal 

desarrollo de las actividades aéreas y de mantenimiento, logrando de esta manera una ganancia 

integral para todos los que intervienen en la actividad, desde la persona encargada de los 

servicios generales, pasando por los técnicos, ingenieros, gerente y llegando a los propietarios o 

inversionistas directos de la organización.  

     Como conclusión final, la filosofía y cultura organizacional que se conoce de calidad a nivel 

nacional en mantenimiento aeronáutico es indignante, ya que los talleres aeronáuticos en 

Colombia se preocupan por cumplir lo establecido por la autoridad civil local, más no observan 

que existen más aspectos que requieren cuidado y gestión para lograr estándares de calidad y 

seguridad elevados. Conseguir que esta mentalidad cambie es el reto en conjunto que tienen los 

nuevos administradores y la autoridad; la creación de políticas integrales para todo el personal 

que se desenvuelve en el campo es vital.  La aviación es una actividad de riesgo y como tal hay 

que tomar las medidas necesarias para disminuirlo, los costos no deben ser asumidos como tal 

sino como una inversión a futuro, ya que la vida de las personas no tiene precio y si un sistema 

de gestión de calidad integral HSEQ puede salvar una vida, entonces es la obligación de toda las 

empresas del sector implementarlo. 
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