Transformacion integral de Avianca: desarrollo de habilidades y competencias para

mejorar la eficiencia operativa y la calidad de servicio

Ana Milena Suarez Mufioz

Asesor:

Mg. Valentina Murillo Cifuentes

Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD
Escuela De Ciencias Administrativas, Contables, Economicas y de
Negocios — ECACEN
Diplomado de Profundizacién en Gerencia del Talento Humano
Administracion de Empresas

1 de Agosto de 2025



Resumen
El presente trabajo de Diplomado de Profundizacion en Gerencia del Talento Humano tiene como
objetivo principal proponer estrategias orientadas a mejorar la eficiencia operativa y la calidad del
servicio en Avianca, una de las aerolineas mas representativas y consolidadas de América Latina.
Esta investigacion surge como respuesta a una serie de problematicas estructurales y operativas
que la compafiia ha venido enfrentando en los Gltimos afios, tales como elevadas tasas de
cancelaciones y retrasos en los vuelos, debilidades notorias en la atencion al cliente, y una gestion
ineficaz de su flota aérea. Estos factores, en conjunto, han impactado negativamente tanto la
rentabilidad financiera como la percepcion publica y la reputacion corporativa de Avianca,
generando una pérdida de confianza por parte de sus usuarios y stakeholders. A partir de un
enfoque estratégico centrado en el talento humano, este estudio propone una serie de acciones que
buscan fortalecer las competencias del personal, mejorar los procesos internos y fomentar una
cultura organizacional orientada a la excelencia operativa. Se emplean metodologias de analisis
cualitativo y cuantitativo para identificar las principales areas de mejora, y se plantean soluciones
integrales que incluyen desde la capacitacion continua y el liderazgo efectivo, hasta la
implementacién de tecnologias de gestion del desempefio. El trabajo busca, en ultima instancia,
ofrecer un aporte significativo a la transformacion organizacional de Avianca mediante una gestion
estratégica del recurso humano.
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Abstract
The main objective of this Advanced Diploma in Human Talent Management is to propose
strategies aimed at improving operational efficiency and service quality at Avianca, one of the
most representative and established airlines in Latin America. This research arises in response to a
series of structural and operational problems that the company has been facing in recent years, such
as high rates of flight cancellations and delays, notable weaknesses in customer service, and
ineffective management of its fleet. These factors, together, have negatively impacted Avianca's
financial profitability and public perception and corporate reputation, generating a loss of trust
among its users and stakeholders. Based on a strategic approach focused on human talent, this
study proposes a series of actions that seek to strengthen staff competencies, improve internal
processes, and foster an organizational culture focused on operational excellence. Qualitative and
quantitative analysis methodologies are used to identify key areas for improvement, and
comprehensive solutions are proposed, ranging from ongoing training and effective leadership to
the implementation of performance management technologies. The work ultimately seeks to make
a significant contribution to Avianca's organizational transformation through strategic human
resource management.

Keywords: Operational efficiency, service quality, skills development
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Introduccion

La industria de la aviacién comercial siempre ha sido un sector altamente competitivo y
dindmico, donde las aerolineas deben enfrentar constantemente desafios y cambios en el entorno
que afectan directamente su rentabilidad y posicionamiento en el mercado. En este sentido,
Avianca, una de las aerolineas mas importantes de América Latina, se ha visto en la necesidad de
hacer frente a una serie de problemas estructurales y operativos que han impactado de manera
significativa en su desempefio y en la percepcion de sus clientes (Moreno et al., 2024).

Desde hace un tiempo, Avianca ha experimentado una alta tasa de cancelaciones y retrasos
de vuelos, lo cual ha generado inconvenientes y molestias entre los pasajeros, afectando su
confianza en la aerolinea. Asi mismo, la falta de eficiencia en la gestion de la flota aérea ha
ocasionado problemas logisticos y financieros que han incidido negativamente en la calidad del
servicio prestado por la compafiia.

Otro aspecto para tener en cuenta es la insatisfaccion de los clientes debido a la deficiente
atencion al cliente por parte de Avianca, la falta de un adecuado sistema de reservas y de gestion
de la demanda ha provocado confusiones y errores en la prestacion de los servicios, lo que ha
generado una percepcidn negativa por parte de los pasajeros y ha contribuido a la pérdida de
mercado de la aerolinea frente a competidores mas agiles y eficientes.

En este contexto, es crucial que Avianca identifique y corrija las causas subyacentes de
estas problematicas, implementando estrategias y medidas correctivas que le permitan recuperar
la confianza de sus clientes, mejorar su rentabilidad y fortalecer su posicion competitiva en el
mercado de la aviacion comercial. Es necesario que la direccion de la empresa tome acciones
contundentes y efectivas para superar los desafios actuales y garantizar su sostenibilidad a largo

plazo.



El proyecto que buscaria abordar la problemética de Avianca, se enfocaria en analizar de
manera integral los factores que han contribuido a la crisis financiera y operativa que enfrenta la
compafiia. Se realizaria un diagnostico detallado de la situacion actual de Avianca, identificando
las causas subyacentes de sus dificultades, como la alta deuda, los altos costos operativos, la
competencia feroz en el sector de las lineas aéreas, la volatilidad en los precios del combustible,
entre otros (Ibarguen et al., 2021).

Ademas, se desarrollarian estrategias y soluciones especificas para abordar cada uno de
estos desafios, con el objetivo de mejorar la rentabilidad y la eficiencia operativa de Avianca. Esto
podria incluir la renegociacion de deudas, la optimizacion de rutas y operaciones, la mejora de la
gestion de costos, la implementacion de tecnologias innovadoras y la exploracion de alianzas
estratégicas con otras compariias aéreas.

De esta manera, el proyecto contemplaria la revision de las practicas de gobierno
corporativo de Avianca, con el fin de identificar posibles problemas de transparencia, rendicion de
cuentas y toma de decisiones, que podrian contribuir a la crisis actual. Se propondrian medidas
concretas para fortalecer la gobernanza de la empresa y garantizar un adecuado manejo de

los recursos y la estrategia empresarial.



Objetivos

Objetivo General

Mejorar la eficiencia operativa de Avianca, reduciendo la tasa de cancelaciones y retrasos

de vuelos para aumentar la puntualidad y la satisfaccién de los clientes.

Obijetivos Especificos

Implementar un plan de accién para optimizar la gestion de la flota aérea de Avianca,
mejorando la asignacion de recursos y la planificacion de vuelos para reducir la incidencia de
cancelaciones y retrasos.

Mejorar la calidad del servicio al cliente de Avianca, implementando medidas para
fortalecer la atencion al cliente y la gestion de reclamaciones, con el objetivo de incrementar la
fidelidad de los pasajeros y mejorar la percepcion de la marca en el mercado.

Implementar un sistema de gestion de procesos eficiente que permita identificar y
corregir las fallas en la operacion de Avianca, mejorando asi la puntualidad de los vuelos y la

satisfaccion de los clientes.



Anélisis de Falencias y Riesgos Operativos

El analisis del riesgo operativo de Avianca en el contexto de su problematica lo enfocamos
en identificar los posibles factores que han contribuido a sus dificultades financieras y operativas,
asi como en evaluar las posibles consecuencias de estos riesgos para la empresa.

Uno de los principales riesgos operativos que enfrenta Avianca es la alta exposicion a
factores externos que afectan la industria de las lineas aéreas, como la volatilidad en los precios
del combustible, las fluctuaciones en las tasas de cambio, la competencia feroz en el mercado y
los impactos de eventos imprevistos, como la pandemia de COVID-19. Estos factores pueden
generar variaciones significativas en los ingresos y costos de la empresa, lo que afecta su
rentabilidad y su capacidad para hacer frente a sus obligaciones financieras. (Lopez et al., 2025)

Ademas, Avianca ha enfrentado problemas internos relacionados con la gestion de costos,
la eficiencia operativa y la calidad de servicio, lo que ha llevado a una disminucion en la
satisfaccion de los clientes y una pérdida de competitividad en el mercado. Estos aspectos
operativos son clave para el éxito de una linea aérea y representan importantes riesgos para la
empresa si no son abordados de manera efectiva.

Otro riesgo operativo importante para Avianca es la falta de transparencia y gobernanza
corporativa, que puede conducir a decisiones erréneas, malas practicas financieras y conflictos de
interés. La falta de una estructura de gobierno sélida y de mecanismos de control adecuados puede
debilitar la posicion de la empresa y aumentar su vulnerabilidad ante situaciones de crisis.

El riesgo operativo de Avianca se deriva de una combinacion de factores internos y
externos que han impactado negativamente su desempefio financiero y operativo. Para mitigar
estos riesgos, la empresa debe implementar medidas para mejorar su eficiencia operativa,

fortalecer su gestion de costos, mejorar la calidad de servicio y reforzar su gobernanza corporativa.
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Es fundamental que Avianca adopte una estrategia integral y sostenible para abordar estos riesgos

y asegurar su viabilidad a largo plazo.

Diagnéstico de Falencias y Riesgos

Tabla 1

Falencias y riesgos asociados

Principales falencias detectadas

Riesgos asociados

Altos niveles de endeudamiento.
Ineficiencias operativas.
Dificultades con su flota.
Problemas de liquidez.

Conflictos laborales.

impacto negativo en la reputacion:

Falta de transparencia en la gestion:

Riesgo financiero.
Riesgo operativo.
Riesgo laboral.
Riesgo de reputacion.
Riesgo regulatorio.
Riesgo competitivo.

Riesgo estratégico.

Nota. Elaboracién propia.



Beneficios Esperados Luego de la Implementacion de Mejoras
Reduccion de la carga de deuda
Mejora de la eficiencia operativa
Mayor disponibilidad de flota
Mejora de la liquidez
Mejora en las relaciones laborales
Restauracion de la reputacién
Cumplimiento de regulaciones
Mayor competitividad

Sostenibilidad a largo plazo

11
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Justificacion
La industria de la aviacidn comercial es un sector altamente competitivo y dindmico,
donde las aerolineas enfrentan constantes desafios y cambios en su entorno. En este contexto,
Avianca, una de las aerolineas mas importantes de América Latina, ha experimentado una serie
de problemas estructurales y operativos que han afectado su desempefio y la percepcién de sus
clientes.
Es importante justificar el analisis de estos problemas y la propuesta de soluciones para

Avianca por las siguientes razones:

Impacto en la Rentabilidad

Los problemas de cancelaciones, retrasos y falta de eficiencia en la gestion de la flota
tienen un impacto directo en la rentabilidad de la aerolinea. La pérdida de ingresos por vuelos
cancelados o retrasados, asi como los costos adicionales generados por una gestion ineficiente,

afectan la viabilidad financiera de la empresa.

Impacto en la Reputacion de la Marca

La insatisfaccion de los clientes debido a la deficiente atencion y errores en la prestacion
de servicios causan un dafio a la reputacion de Avianca. Una mala experiencia de vuelo puede
llevar a los clientes a optar por otras aerolineas competidoras, lo que resulta en una pérdida de

mercado y en una disminucion de la fidelidad de los clientes.

Necesidad de Mejora Continua

En un entorno tan competitivo como el de la aviacion comercial, es fundamental que
Avianca se mantenga a la vanguardia en términos de eficiencia operativa y calidad de servicio. La

identificacion y correccion de los problemas actuales son fundamentales para garantizar la
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sostenibilidad y el éxito a largo plazo de la aerolinea.

Por estas razones, es crucial que Avianca tome medidas correctivas para abordar los
problemas identificados y mejorar su desempefio operativo y la experiencia de sus clientes. Esto
no solo beneficiara a la empresa en términos de rentabilidad y competitividad, sino que también

contribuira a fortalecer su posicion en el mercado de la aviacién comercial.
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Marco Teorico

La industria de la aviacion comercial se caracteriza por ser altamente competitiva y
dindmica, con constantes cambios en el entorno que afectan la rentabilidad y posicionamiento de
las aerolineas.

La eficiencia en la gestion de la flota aérea es fundamental para garantizar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes.

La atencidn al cliente y un adecuado sistema de reservas son aspectos clave para
mantener la fidelizacion de los pasajeros y mejorar la percepcion de la aerolinea en el mercado.

La correcta gestion de la demanda y la puntualidad de los vuelos son factores
determinantes para la competitividad y el éxito de una aerolinea en el mercado de la aviacion

comercial (Contreras et al., 2023).
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Marco legal

Avianca esté sujeta a regulaciones y normativas de la aviacion civil que establecen los
estandares de seguridad, operacion y calidad de servicio que deben cumplir las aerolineas.

La aerolinea debe cumplir con las leyes laborales y de proteccion al consumidor que
regulan las relaciones con sus empleados y clientes, garantizando sus derechos y evitando
posibles sanciones legales.

En caso de incumplimiento de las normativas vigentes, Avianca podria enfrentar multas y
sanciones por parte de los entes reguladores, lo que afectaria su reputacion y su posicién en el
mercado.

Es fundamental que la empresa cumpla con todas las regulaciones establecidas y se
mantenga al dia con los cambios en la legislacion para evitar problemas legales que puedan

perjudicar su operacion y su imagen ante los consumidores.
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Metodologia de Investigacion

Meétodo

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizara un enfoque mixto, combinando tanto
métodos cualitativos como cuantitativos. En primer lugar, se realizard un analisis documental para
recopilar informacién relevante sobre el tema de estudio, incluyendo informes de estudios
anteriores, estadisticas y datos relacionados.

Posteriormente, se llevara a cabo un estudio de casos con entrevistas en profundidad a
expertos y profesionales en el campo de la inteligencia artificial y la ética, con el fin de obtener

una comprension mas detallada de las percepciones y opiniones de los actores clave en este tema.

Poblacién y Muestra

La muestra sera seleccionada de manera intencionada, teniendo en cuenta la relevancia y
la experiencia de los participantes en el tema de estudio. Se utilizara el método de muestreo por
conveniencia, buscando la participacion de expertos y profesionales con diferentes perspectivas y
experiencias en el campo de la Aviacion y la ética. Se espera incluir entre 10 y 15 participantes en
las entrevistas en profundidad para obtener una vision completa y detallada de las opiniones y

percepciones de los actores clave en este ambito.

Justificacion de la Investigacion

La implementacion de un programa de compensacidn e incentivos adecuado resulta crucial
para mejorar la eficiencia operativa y la calidad de servicio en la empresa Transformacion integral
de Avianca. Dicha iniciativa contribuira a fortalecer el compromiso y la motivacién del personal,

favoreciendo un clima laboral positivo y el logro de los objetivos organizacionales.



17

Antecedentes
La empresa Avianca ha realizado previamente esfuerzos en materia de capacitacion y
desarrollo de habilidades, sin embargo, se hace necesario un enfoque mas integral que combine la

formacion con incentivos tangibles para motivar al personal.
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Recomendaciones
Se recomienda a la empresa Avianca mantener un enfoque continuo en el desarrollo de
habilidades y competencias, asi como en la revision y ajuste periédico del programa de
compensacion e incentivos para adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado y del
personal. Es crucial mantener un seguimiento y evaluacidn constante para garantizar la efectividad

del programa implementado.
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Conclusiones
La implementacion de mejoras en los procesos de Avianca es crucial para garantizar la
eficiencia y la calidad en la prestacion de sus servicios. Con la adecuada identificacion de los
problemas y la aplicacion de soluciones efectivas, la compafiia podra mejorar significativamente

su puntualidad, reducir costos operativos y fortalecer su posicién competitiva en el mercado aéreo.

Asi mismo, al enfocarse en la satisfaccion de los clientes y en la optimizacién de sus
operaciones, Avianca podra ofrecer una experiencia de vuelo mas agradable y segura, generando
confianza y fidelidad entre sus pasajeros. Por lo tanto, es fundamental que la empresa continle
trabajando en la implementacion de mejoras continuas en sus procesos, con el fin de alcanzar sus

objetivos estratégicos y consolidarse como una aerolinea de clase mundial.
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