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" Tenemos la intencién de transformar la compafiia como

POR BLANCA DULANTO

En los tltimos afios las empresas
de distintos rubros han ido multi-
plicando sus esfuerzos para avanzar
frente a los cambios tecnolégicos
e ir adaptandose a la acelerada
transformacion digital. La industria
aérea no es una excepcién a este
fenémeno y desde hace unos afios
este item ha sido uno de los focos
principales de Latam Airlines.

Juliana Rios eslavicepresidentade
TI (Tecnologias de la Informacion)
y digital de Latam desde enero de
2021,y desde entonces ha liderado
los esfuerzos de transformacion
digital en la aerolinea de bandera
nacional.

Rios explic que este interés de
Latam por avanzar en esta area fue
dado que “empezamos a ver en el
mundo que compaiiias llamadas
nativas digitales tenian una di-
namica de trabajar y operar muy
distinta. Una de las cosas que nos
llamaba la atencién era la velocidad
de innovacion y de adopcion de
nuevas soluciones y empezamos a
decir ‘; por qué no podemos aspirar
alo mismo?”.

A su juicio, el foco estd en “po-
der llevar la tecnologia dentro de
todos los procesos y dentro de los
negocios de Latam”.

Agreg6: “Nosotros tomamos
un proceso de la empresa y lo re-
definimos, basandonos en c6mo
imaginamos que deberia operar.
Ponemos la tecnologia totalmente
adentro, como parte de los equipos
que manejan y estan a cargo del
proceso”.

- ¢Como partié esta nueva de-
finicién en Latam?

- Elano 2019 Latam hizo su pri-
mera inversién y armé un equipo
fuera del dia a dia que tenia como
objetivo reescribir la experiencia del
cliente usando nuevas tecnologias.
La operacién de una aerolinea es
muy compleja, entonces dijimos
“tenemos que ir avanzando por
parte” y por eso nos enfocamos
en que nuestros usuarios pudieran
hacer todo desde su mano y llevar
“la aerolinea a su bolsillo”.

Los resultados fueron muy supe-
riores, por lo que el equipo de TI se
integré a Latam en 2021y desde ahi
empezamos a mirar otras partes de
la compaiiia.

- ¢Qué otros avances han de-
sarrollado?

- Ahora ya tenemos mds expe-
riencia, entonces podemos hacer
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“Tenemos [a intencion

de transformar la |
compania como un todo
e Infegrar la tecnologia

afodo Latam”

I La encargada de impulsar la transformacién digital en la linea aérea
sostuvo que su foco estd en “poder llevar la tecnologia dentro de todos
los procesos y dentro de los negocios” de la compaiifa.

multiples transformaciones en
paralelo.

Continuamos nuestro avance
poniendo la tecnologia al interior
delos procesos operativosy en 2022
partimos con la transformacion
del negocio de mantencién de los
aviones. Hoy en dia hemos logrado
tener mads horas de aviones en el
aire, con la misma flota de aviones,
1o que es un beneficio para todos.

Gracias a la inteligencia artificial y
su aplicacién, optimizamos procesos
y ya tenemos casi 900 dias adicio-
nales, que es como si hubiéramos
comprado dos aviones y medio.

A suvez, el afio pasado lanzamos
la transformacion del programa de
Fidelidad Latam Pass y este afio
estamos lanzando la transformacion
del negocio de Latam Cargo.

- ¢Cudl es el desafio principal

del equipo ahora?

- Tenemos la intencion de trans-
formar la compania como un todo
e integrar la tecnologia a todo
Latam. Estamos enfocados en des-
centralizar la tecnologia con mds
fuerza. Empezamos una agenda
que llamamos de bottom up, que
consiste en llevar la tecnologia a
todos los empleados de Latam para
que puedan trabajar de maneramas
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“La Industria

aérea opera sobre
estandares que
funcionan desde
hace mucho tiempo,
estandares muy
hien defimdos, pero
que son de lenguaje,
modelo operativo

y de tecnologia
anfigua™.

eficientey productiva, usando mas
tecnologia en su dia a dia. Hemos
estado invirtiendo mucho en crear
soluciones, pero también en pro-
gramas de entrenamiento para que
la gente de la empresa aprenda a
usar las herramientas.

- $Qué les falta?

- No me preocupa lo que nos
queda, pero si hay aspectos de
gestion -como organizacién- que
si son importante que evolucionen,
porque el mundo hoy esta cam-
biando muy répido. Las propias
tecnologias estdn avanzando, en-
tonces hay caracteristicas que son
mads culturales que uno también
tiene que aprender a incorporar y
que deben ser parte de la manera
de como gestionamos el negocio.

A mi me hizo sentido impulsar
la transformacion en el momento
en que yo entendi que habilita. Es
unarespuesta rapida a un entorno
que esta cambiando muy rapido.
Si no tuviéramos una influencia
tecnolégica fuerte y natural al
interior de Latam, el costo -no
solo financiero- de aprendizaje y
de evolucionar mas rapido seria
muy alto.

Quisimos impulsar esa condicién
que vimos en otras compaiias de
que fuera natural adaptarse a ese
entorno cambiante y por eso hemos
estado un poco mas adelantado en
general en el ecosistema en que
operamos; estamos siempre listos
para el siguiente paso.

- $Como ha avanzado en general
la industria aérea en esto?

- La industria no es la principal
fuente de inspiracion para nosotros
porque ha adoptado la tecnologia de
manera un poco mas lenta.

La industria aérea opera sobre
estandares de operaci6én que fun-
cionan desde hace mucho tiempo,
estandares muy bien definidos,
pero que son de lenguaje, modelo
operativo y de tecnologia antigua.

Entonces, parte del desafio que
tiene la industria aerondutica es
definir una nueva manera de operar
yeso es lo que se ha venido traba-
jando en el mundo, pero creo que
es algo que una aerolinea no puede
definir sola, lo tiene que definir la
industria en conjunto.
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