
Camb¡ar los procesos

Ahora, ¿por qué nadie se anima a
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les por algo mejor? El problema de
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simplemente se just i f ica en la " tra-
dición" o "costumbre' l  Algunas em-
presas no se han preguntado si  esos
orocesos nre nreden haber sido
muy út i les en el  pasado, lo siguen
siendo hoy.

En la década de 1920, Henry Ford
revoluclonó la era industr ial  con su
línea de ensamblado para la pro-
ducclón masiva en ser ie.  Luego, el
sociólogo y economista Frederick
Taylor mejoró el esquema producti-
vo de Ford con la teoría científica de
la administración, que se basaba en
departa men tos fu ncion¿ les r Ígidos.

Si bien estos métodos de producción
han sido muy útiles y eficientes, el
mundo globalizado sufrió varios cam-
blos. Uno de ellos fue pasar del poder
de la oferta (productores) al poder de
la demanda (consumidores).
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presas han construido pro-
cesos burocrát icos para ges-

t ionar proyectos que, en algunos
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t iempos en que vivimos. Sin embar-
go, como estos procesos ya están
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in tenta cambiar los.

En el  mundo actual,  seguir  pensan-
do que lo ideal es implementar pro-
r o c n <  r l o  n r ¡ r { t  t r e i Á n  r,  ,na5tv¿ para
aprovechar economías de escala
podría ser un grave error.

EL CASO DE LAS AEROLÍNEAS
EN LATINOAMÉRICA

Anal icemos el  caso de las l íneas
aéreas para explicar este concepto.
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mericanas,  y  su v is ión de crec imien-
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ropuertos o hubs (Panamá, Lima,
Costa Rica, San Salvador) y aviones
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ñ ^  ^ - + -  f ^ . - -  l ^ ^ " - ^,e  es la lorm¿, togran economras
de escala para mantener bajos cos-
tos operat¡vos y un balo margen de
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esras aerol Íneas, y sus estr¿tegias se
basan en el lo.

Ahora bien, ¿qué opina el  pasajero
al  rpsnerhT Cl¡ndo sp re¿l lzan en-
cuestas de satisfacción, los pasajeros
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generalmente responden que sus
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siguientes:

-  Seguridad
- Precio razonable
- Punto a punto
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dos sordos a la necesidad del c l  erte
punto a punto. [sto significa que va-
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t rno f ina l .

[n  la  h isror i¿ a cont inu¿cion,  se pLe-
de eer  Lno de los t¿ntos e je 'nplos
r l o  o c t o  n r n h l o m :  n r A  q r  r . ó  ñ n /  c ó -

v , v v , ! , , , u /  v v r  J U , v r  | ! J v  J !

gu i r  i np lemenrando  y  expand ien -
d ^  r r n  n r ^ . o ( n  - r : r l i r i n n 3 l .
v v  v  I  P , V L L J

I  I  l - - - i Á ñ  - 1 1 " a  ^ .  n r  , a  5 ¡ ¡ ] ¡ i 1 ¡  l a -
L d  t c L L r u r  L r o  o  q )  

9 u q  P U U | o t t  t s -

vantarse muchos de os procesos
tradicionales, que en real idad no
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vista del cliente.

PENSAR EN EL CLIENTE
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más por un punto a punto?
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nor romn elo oq orocesos tradi-
c onales asociados con supe'¿ero-
n l re r ios  (h , tbs)  v  o"andes av iones .
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cuiden 1a seg;r idad con e l  mir i -no
de corr ro les neces¿r ios,  y  Jr i l ice ' r
pequeños aviones para uni r  d i recta-
mente pasajeros entre dos c iudades
pequeñas.
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¿üómo viajar de Quito
(Eruadür) a Mendoza
(Argent¡na)?
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vivimos en pequeñas ciudades
- + " - ^ - ! ^ -  ^ ^  l ,e5lamos arrapduos er r ros procesos

tradicionales de las ¿erolÍneas
latinoamericanas. No hace mucho
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me acompaño y consegui lugar en un¿ de
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LueEo de salir del hotel, tres horas antes del vuelo,
l legué al aeropuerto dos y media horas antes del horario de partida. Esto fue
arriesgado, ya que la exigencia es est¿r en el mostrado' del aeroouerto tres
horas antes de un vuelo internacional, sl uno no qulere que luego le digan:
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su bo{eto'l Al llegar al aeropuerto, tuve que hacer mi primera cola para poder
ingresaral recinto,donde un oficialen el acceso solo se olvidó de pedirme mi
grupo sanguíneo. La segunda cola que tuve que enfrentar fue para realizar
el check-in de mi vuelo. Mi tercera cola fue p¿ra poder p¿gar el impuesLo
de salida, aunque veinte minutos no estuvo tan mal. Luego, siguieron dos
pequeñas colas muy interesantes. Una persona tenía que comprobar que
el impuesro de sal;da que pagué fuera real y, seguidamenle, otro ofici¿l
rpr¡ iq:h¡ ñrp mo hr rhior¡¡ inSpeCCiOnadO el impUeStO. La Sexta COla fUe

para hacer m¡graciones; y la septima, para que me chequearan el equipaje
de m¿no. Por suerte, ya estaba en l¿ rect¿ final, y luego de una octava cola
y Iarga espera logré subir al avlón. El vuelo hizo escala en Guayaquil, donde
estuvimos solo cuarenta y cinco minutos, y luego partió rumbo a Lima. En
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de aeronave. Obviamente, alli también hubo largas colas para revisión de
equipaje, porque la seguridad internacional de los grandes aeropuertos asi
lo ha decidido. Afortunadamente, luego de la cola que corresponde, pude
embarcar rumbo a Santiago de Chile sin retrasos en el vuelo. En Chile, tuve
que bajar del avión y me volvieron a revisar el equipaje despues de hacer
or"a cold de espera. Luego de varias horas, y una cold más, pude e"nbarcar
para Mendoza.Tuve la suerte de que la neblina chilena no suspendiera todos
los vuelos, corno habitu¿lmente sucede. Una vez que llegüe a Mendoza,
hice la gran cola de migraciones, cuarenta y cinco minutos, y la cola para
revisa" por cd¿rta vez mi equipaje de mano. A eso le sumanos la espera
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que todo salió espectacular y i legue a rrl i  casa en tiempo récord: ¡dieciocho
horas de viaje y solo catorce colas! Esto es poco usual, ya que gener¿lmente

algÚn vuelo se retras¿ y un promedio de veirte ho'as es lo común. Y mejor
nn lp  r^r  rpntn nrré ( ' r  lcede -" '^ ' r^  '^  ^"^r^^^ l^  " ' ' ' r r  desde San Pedfo SulaI  U  l C  L U C I  l t U  9 U s  ) u l q u q  L U d '  I U U  ) C  P l C t C r  l u c  V l o j o

(Honduras) hasta mr casa, donde un viaje récord lo hago en treinta horas,
l r ronn r lo  h : rp rpsr ,a l ¡  nñr to rJos  los  h , rhsa l le  ex is ten  en  LaL inoamér lCa.G| u L Y v v L Y v l ! / \ | J ' l
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