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A'Olargo de los anos, las em
presas han const ruido pro
cesos burocraticos para ges

tionar proyectos que, en algunos
cases. ya no son aplicables a los
tiem pos en que viv imos. Sin embar
go, como estos procesos ya estan
arraigados en la cornpania. nadie
intenta cambiarlos.

Ahora, wor que nadie se anima a
cambiar estos procesos tradiciona
les po r algo mejor? EI problema de
muchas emp resas que no quieren
camb iar sus procesos tradicionales
simplemente se just ifica en la "tra
dici6n" 0 "costumbre". Algu nas em
presas no se han pregun tado si esos
procesos, que pueden haber side
muy ut iles en el pasado, 10 siguen
siendo hoy.

En la decade de 1920, Henry Ford
revo lucion6 la era industr ial con su
linea de ensamblado para la pro
ducci6n masiva en serie. Luego, el
socioloqo y econom ista Frederick
Taylor mejor6 el esquema product i
vo de Ford con la teorfa cient ifica de
la adm inistraci6n, que se basaba en
departam entos funcionales rfgidos.

Si bien estos metodos de producci6n
han side muy utiles y eficientes, el
mund o globalizado sufri6 varios cam
bios. Uno de ellos fue pasardel poder
de la oferta (productores) al poder de
la demanda (consumidores).

En el mu ndo actual, seguir pensan
do que 10 ideal es implementar pro
cesos de producci6n masiva para
aprovechar economfas de escala
pod rfa ser un grave error.

ELCASO DE LAS AEROLfNEAS
EN LATINOAMERICA

Analicemos el caso de las Ifneas
aereas para explicar este concepto.
Las grandes llneas aereas latinoa
mericanas, y su visi6n de crecimi en
to, se basan en ut ilizar grandes ae
ropuertos 0 hubs (Pa nama, Lima,
Costa Rica, San Salvado r) y aviones
con gran capacidad de pasajeros.
De esta forma, logran economias
de escala para mantener bajos cos
tos op erativos y un bajo margen de
marcaci6n en los pasajes. Este es
el concepto de exito que manejan
estas aerolmeas. y sus estrateg ias se
basan en ello.

Ahora bien, Lque opina el pasajero
al respecto? Cuando se realizan en
cuestasde satisfacci6n, lospasajeros



generalmente responden que sus
tres necesidades principales son las
siguientes:

- Seguridad
- Precia razanable
- Punta a punta

AI parecer, las aerolfneas hacen ol
dossordosa lanecesidaddel c1iente
punta a punta.Esto significa que va
riospasajeros esta rlarnos dispuestos
a pagar mas si alguna aerollnea nos
ofreciera viajar directamente desde
nuestro lugarde origen hastael des
tino final.

En la histariaacont inuaci6n,sepue
de leer uno de los tantos ejemplos
de esteproblema,que surge por se
guir implementando y expandien
do un proceso tradicional.

La lecci6n clara es que podrfan le
vantarse muchos de los procesos
tradicionales, que en realidad no
tienen ninqunvalor desde elpunta de
vista delc1iente.

PENSAR EN EL CLiENTE
LNo sera hora de que lasaerolfneas
exploten el nicho de mercado de
los que estamos dispuestos a pagar
maspor un punta a punto?

Eso Sl; para ello, habra que levantar
por completo los procesos tradi
cionales asociados con superaero
puertos (hubs) y grandes aviones.
EI nuevo concepto deberia basarse
en procesos que imp liquen peque
nos aeropuertos eficientes, que
cuiden la seguridad con el minimo
de controles necesarios, y uti licen
pequenos avionespara unir directa
mente pasajerosentre dos ciudades
pequenas.

Tal vez esta idea suena utoprca y
muy lejana par el momento; sin
embargo, si se sigue desarrollando
el modelo "tradicional" ni siquiera
con nuevos combust ibles alternati
vos de bajo costa se podra alcanzar
la necesidad del c1iente de punto a
punto. E

,Como viajar de Quito
(Ecuador) a Mendoza
(Argentina)?

Los miles de viajeros frecuentes que
vivimos en pequenas ciudades
estamos atrapados en los procesos
tradicionales de las aerolineas
latinoamericanas. No hace mucho
tiempo dkte un seminario en Quito y
tuve que regresar a Mendoza. La fortuna
me acompari6y conseguf lugaren unade
las mejores conexiones para lIegar a mi casa.
Luego de sa lir del hotel,tres horas antesdel vuelo,
Ileguealaeropuerto dosy mediaharasantesdel horario de partida.Esto fue
arriesgado,yaque la exigenciaesestar en el mostradar del aeropuerto tres
horas antesde un vuelo internacional, siuno no quiereque luego Iedigan:
"10 sentimosmucho,perocomo no se present6 a tiempo,dimosde baja a
subolero"Aillegaralaeropuerto,tuveque hacer mi primeracolapara poder
ingresaralrecinto,dondeunoficialenelacceso solo seoIvid6depedirmemi
grupo sanguineo. La segunda cola que tuve que enfrentar fue para real izar
el check-in de mi vuelo. Mi tercera cola fue para poder pagar el impuesto
de sa lida, aunque veinte minutos no estuvo tan mal. Luego, siguieron dos
pequenas colas muy interesantes. Una persona tenia que comprobar que
el impuesto de salida que paque fuera real y, seguidamente, otro oficial
revisaba que me hubieran inspeccionado el impuesto. La sexta cola fue
para hacer migraciones; y la septirna, para que me chequearan el equipaje
de mano.Por suerte, yaestabaen la recta final, y luego de una octava cola
y largaespera loqre subir al avi6n. EIvuelo hizo escalaen Guayaquil,donde
estuvimos solo cuarenta y cinco minutos,y luego parti6 rumbo a Lima. En
Lima, bajamos,y tuvequeesperar en el aeropuerto doshoras paracambiar
de aeronave. Obviamente, alii tarnbien hubo largas colas para revision de
equipaje, porque la seguridad internacional de losgrandesaeropuertosasi
10 ha decidido.Afortunadamente, luego de la colaque corresponde, pude
embarcar rumbo a Santiago de Chilesin retrasosen el vuelo. En Chile, tuve
que bajar del avi6n y me volvieron a revisar el equipaje despues de hacer
otra colade espera.Luego de varias haras, y unacola mas, pude embarcar
para Mendoza.Tuvelasuertedequelaneblinachilenano suspendiera todos
los vuelos, como habitualmente sucede. Una vez que lleque a Mendoza,
hice la gran cola de migraciones, cuarenta y cinco minutos, y la cola para
revisar por cuarta vez mi equipaje de mano. A eso Ie sumamos la espera
del equipaje que venia en el avi6n,que tambien fue revisado. La verdad es
que todo sali6 espectaculary lleque a mi casaen tiempo record: idieciocho
harasdeviajey solocatorcecolas!Estoespoco usual, yaque generalmente
alqun vuelo seretrasa y un promedio de veinte horases10 cornun.Ymejor
no Ie cuento que sucede cuando se pretende viajar desde San Pedro Sula
(Honduras) hasta mi casa, donde un viaje record 10 hago en treinta horas,
luego de hacer esca lapar todosloshubsque existen en l.atmoarnerica.E


