AEROMEXICO: A LEVANTAR EL VUELO

El primero de Octubre de 1988 naci6 Aerovias de México, una nueva empresa que
conservO € nombre comercial de Aeromeéxico. Creada con capitd cien por ciento
mexicano, cuenta con persond adtamente capecitado, una flota de 69 aviones y cubre
actuamente méas de 50 destinos arededor del mundo dando servicio anudmente a més de
10.6 millones de pasgeros. Arturo Barahona, Director General Adjunto, nos habla sobre los
factores clave de éxito para la empresa: lograrse diferenciar a través de un servicio superior,
contar con la mgor gente y mantener la posicion de liderazgo en puntudidad a nive
mundidl.

ATERRIZAJE FORZOSO

Una de las indudtrias que més ha resentido la receson econdmica a nivel mundid, es Sn
lugar a dudas, la indudtria aérea. Aeroméxico ha sdo un jugador importante y ha logrado
sobresdir favorablemente conquistando los retos —cada vez mayores— que dicta la aviacion
internacional. Sobre € panorama que se vidumbra para la indudtria, Arturo Barahona,
Director Generd Adjunto de Aeroméxico, comenta. “El principa reto son los ingresos, la
indudtria de aviacion esta muy asociada con € crecimiento 0 decrecimiento de la economia,
exise una relacion de dos a uno de crecimiento dd PIB y & mercado de pasgeros que
vudan. S éste decrece la indudria lo resente en la demanda. Al bgar € numero de
pasgeros surge un problema de sobrecapacidad en la indusiria e inmediatamente se reflga
en un problema de precios promedio, llevamos mas de un afio con paguetes dos por uno en
una buena parte de los mercados y una caida del ingreso promedio del 10 a 15 por ciento.
S aeso le agregamos entre 10 a 15 por ciento que ha bajado € nimero de pasgeros pues €
problema de ingresos es notable; nos ubicamos un 20 0 25 por ciento abagjo en comparacion
con € afio pasado.”

“Aunado a lo anterior se da una nueva criss en € afio 2001, una criss muy profunda y
edructurd en la indusria El terrorismo internaciond viene a complicar ain més la
Stuacion, ya que los costos de seguridad se incrementan y la confiabilidad del consumidor
disminuye. En otras paabras, @ panorama no es nada halagador, ya que tienes un impacto
muy fuerte en ingresos y también presidon en la edtructura de costos; por lo que bgjo esta
perspectiva una buena estrategia de marca a largo plazo esvital”, afiade Barahona.



GUERRA DE PRECIOS

La indusdtria a&rea se ha caracterizado por ceer frecuentemente en guerras de precios,
Aeroméxico no ha sdo la excepcidn, por lo que para diferenciarse de la competencia ha
sSdo fundamentd una edtrategia de posicionamiento Sdlida, a respecto d directivo expone:
“En 1994 habia una guerra de precios sSmilar, précticamente toda la industria estaba
quebrada y Aeroméxico no habia hecho lo suficiente para diferenciarse. Nos dimos cuenta
gue definitivamente € servicio que ofreciamos no era un commodity y se buscaron maneras
para diferenciarlo. La edrategia fue invertir en nuestros productos, crear una marca, crear
diferenciadores y sobre eso, lograr una asociacion de Aeroméxico como la aerolinea més
puntua dd mundo, e fue nuestro edogan y sSgue Sendo d corazbn de nuestro
posicionamiento. Hemos logrado extender €& podscionamiento a otras lineas de
comunicacion y d mismo concepto de puntudidad, lo expandimos a configbilidad, lo que
nos permitié despegarnos poco a poco de la guerra de precios que habia.”

“El concepto basico es tener diferenciadores y comunicarlos de una manera que no
compitas con otros participantes que no cuenten con otra ventgia mas que d precio, y
agarte en su momento de la presién en las tarifas y dir addante. Lo anterior te permite
tener una visén a més largo plazo que estar sujeto las olas de la economia o de los
competidores’, agrega d gecutivo.

LA COMPETENCIA... jA VOLAR!
En ninglin pais de mundo compiten tantas aerolineas en é mismo mercado, actudmente en
Meéxico, aunque se tiene la percepcion de que Aeroméxico y Mexicana son los Unicos
participantes, a Tijuana vudan sais aerdlineas, a Monterrey vigan cinco, en Guaddgara
participan sete y en la Ciudad de México, ocho. Definitivamente la competencia se ha
convertido en un reto adiciond: “Entre mas competidores exisan te obligan a seguir
enriqueciendo e portafolio de productos y a revisar los segmentos que estas atacando, |o
gue ha pasado con los competidores de esta industria, salvo algunos casos excepciondes, es
que todos se van d mismo segmento; por lo tanto, S llegan d mismo segmento y no tienen
diferenciadores que sean atractivos para pasgeros, terminan compitiendo por precios. En

ningln pais dd mundo compiten tantas aerolineas por los mismos mercados y con los



mMiSMOS segmentos, como consecuencia la industria aérea en México tiene tantos problemas
de caidad debido a que no necesariamente las nuevas agrolineas traen propuestas
innovadoras’, aflade Barahona

“Actuamente tenemos aproximadamente € 40 por ciento de participacion de mercado, esta
participacion se ha incrementado en los Ultimos cinco afios y es en ese mismo periodo
cuando se han incorporado nuevos competidores. Nosotros seguimos  incrementando
nuestra presencia porgue ofrecemos una propuesta Unica de valor a los pasgjeros’, sefida €
gecutivo.

MANTENER EL RUMBO

En una indudria con cridgs tan recurrentes,  modificar continuamente las edraegias y
perder € enfoque es muy comun. Sobre las principaes edrategias que ha seguido la
empresa, Barahona indica “Exigen tres puntos focdes para toda la edraegia de
Aeroméxico, lo primero es nuestra marca y nuestro producto, la segunda es nuestra gente y
lo tercero son nuestros margenes de operacion, que se encuentran drededor del cinco por
ciento. Estos puntos focades son la base de nuedtra diferenciacion. Es muy fécil perder €
enfoque en las crigs, no se debe caer en la tentacion como cabeza de negocio, de afectar d
personal y sacrificar € servicio que ofreces por ahorrar, por @ contrario tienes que seguir
peleando por que los costos bagen, a través de nuestros proveedores pero sin afectar a
pasajero.”

“Lo importante es cumplir con las expectativas de pasgeros cada vez mes exigentes d
consumir € servicio, es decir, dir a tiempo, llegar a tiempo, ofrecer comida de cdidad a
bordo, mantener un mismo esténdar en € sarvicio, ofrecer pdiculas, seguir un misSmMo
proceso en € aeropuerto, no perder € equipge ya que findmente es lo que d consumidor
esta comprando. S tu modelo de negocios es dar un sarvicio diferenciado y los vigeros
estan dispuestos a pagar mas por un meor Servicio, no caigas en la tentacion de perderlo en
una crisis que a lo mgor dura un par de afios r que entonces te va a costar muchismo

mas € recuperarlo”, afirmad director.



PROMOCIONESY ALIANZASESTRATEGICAS

Para suavizar € impacto en la caida de la demanda, la empresa ha tomado ciertas acciones,
a respecto € gecutivo expone “Hemos invertido muchismo en promociones de paquetes
vacacionades e incorporado tarifas promocionales que nos han llevado a precios 15 por
ciento més bagjos en promedio del 2001 contra € 2000. Es necesario ofrecer promociones,
mantener la publicidad, es decir, tener diferenciadores y sabérsdos comunicar a mercado
objetivo, de dgun modo la gente tiene que estar enterada de que sigues dando & mismo
sarvicioy alalargaeso se convierte en unainverson.”

Dentro de la industria aérea se han dado las dianzas edtratégicas como fuente de ventgas
competitivas, de hecho Aeroméxico mantiene una estrecha relacion con otras aeroliness y
con la industria hotelera, por mencionar algunos. Sobre € origen y la necesdad de formar
dianzas, d gecutivo platica “Una buena pate de las dianzas surgen con un enfoque de
ahorro, la indudria de aviacion es una industria sumamente regulada y de cogtos fijos muy
dtos, drededor dd 70 por ciento de los costos son fijos. El redizar dianzas edtratégicas
permite incrementar la oferta de valor a los pasgeros; en € caso especifico de acuerdos con
otras aerolineas, nos permite llegar a més destinos, que por regulacion de agunos paises,
seria imposhble. Ahora 9 a es0 le agregas la poshilidad de acumular kilometros comunes
con nuestro programa de vigero y se lo sumas d de otras aeroliness, la propuesta de vaor

se vaenriqueciendo”, complementa Barahona.

iVOLAR NAVEGANDO!
El Internet ha permitido desarrollar candes dternos de didribucion y vehiculos de
comunicacion entre los consumidores y la empresa “En Aeroméxico |0 vemos como un
desarrollo a futuro para acercarnos a los consumidores, hoy en dia en México € volumen
de transacciones esta muy lgos de ser rentable, pero nos permite establecer comunicacion
directa con @ consumidor y contactar clientes de otros paises, los cuales son accesos a los
que no tendriamos oportunidad sin d Internet.” Gracias a €, existe una mayor cercania con
el consumidor para conocerlo megor y para finaes de este afio, estar en la posbilidad de
ofrecer propuestas especificas por consumidor, ofertas personaizadas, ya que contamos con

los patrones, habitos y frecuencia de vudo, destinos preferidos y cuales son sus intereses



ademés dd trabgo; todos estos accesos en linea permiten ofrecer propuestas mas

persondizadas’, dice Barahona

PROGRAMASDE LEALTAD

En tiempos dificiles, para cuadquier empresa |0 mas importante es retener y mantener a sus
clientes. En relacién a sus programas de ledtad € director enfaiza “Lo fundamenta es
crear una expectativa y cumplirla En un proceso tan complgo como es una aerdlines, las
probabilidades de cometer dgun error, ya sea tecnolégico, humano o de infraestructura son
atas. Por lo que una parte importante de nuestro programa de ledtad, no solo es retener a
los clientes actuaes sSno recuperar a los pasgeros que puedes potencidmente perder a
equivocarte. Existe un programa completo de recuperacion de pasgeros perdidos, 1o que se
busca es revindicanos, la recuperacion es igud de importante que la generacion de
clientes. Una vez cumplidas las expectativas y recuperado clientes, se crea € programa de

vigero frecuente, S no cumples lo anterior es imposible respadar un programa de ledtad.

El programa de vigero frecuente es una concepto muy completo, ya que no solamente
ofrece d pasgero que cambie sus kildmetros acumulados por un boleto gratis, sno lo que

busca es estar cerca dd pasgero, ofrecerle servicios adicionales y atractivos, como por
gemplo tener todo € afio abierto para redimir sus puntos o intercambiar puntos con otras
aerolineas 0 en tiendas departamentales.”

“En la medida en que vayas cambiando de un enfoque masvo a uno mas persond, la
complgidad va aumentando potencidmente, cada vez estamos invirtiendo en tecnologia
més moderna para poder aprovechar nuestras bases de datos y hacer propuestas de valor

especificas por segmentos, y en un futuro muy cercano, por personas’, aflade Barahona.

¢CIELOS DESPEJADOS?
Ante € panorama nada halagador, € futuro de las aerolineas resulta incierto. Sobre las
principales tendencias y perspectivas en la indudria, € director expone: “La indudria va a
pasar por un par de afios criticos como consecuencia de la presion en ingresos y en la
edtructura de costos, se presentard un proceso de consolidacion en los siguientes 2 o 3
ahos” Para findizar Barahona concluye*Estoy convencido que somos competitivos a nivel
mundia, Aeroméxico estd posicionada como una de las aerolineas més sobresdientes del

mundo en cuanto a producto y a estructura de costos, contamos con la tecnologia mas



avanzada y hemos logrado megorar la productivided. La suma de lo anterior aunado a la
fortaleza de la marca en € mercado mexicano y en adgunas pates de Europa y Estados

Unidaos nos ubica como una aerolinea muy atractivaanivel mundid.”



