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Andrés Bucchi: el motor de la inteligencia artificial en Latam Airlines

El director de datos de
la aerolinea cuenta
como la lA los ayuda a
optimizar procesos y a
mejorar la experiencia
entre sus clientes.

Por Javier Rogel Arellano.

or segundo afo consecutivo, An-
drés Bucchi (41), el chief data of-
ficer (CDO) o director de datos
de LATAM Airlines, es galardo-
nado entre los 100 mejores CDO a nivel
mundial por el sitio HotTopics. Siendo el
tnico chileno y sudamericano en el lista-
do. Los ganadores del premio, que se en-
trega desde 2017, son nominados por los
mas de 18.000 ejecutivos que son parte de
la comunidad del sitio y son escogidos por
destacados directores ejecutivos de em-
presas de renombre a nivel global.

Bucchi es egresado de Ingenieria Co-
mercial de la Universidad Catélica y tiene
una vasta experiencia en el sector de da-
tos. Trabaj6 durante mas de cinco afios en
Uber en Estados Unidos y desde 2022 se
desempena como CDO de la aerolinea. En
conversacion con La Segunda, el respon-
sable de la estrategia de datos de LATAM,
asi como de su gestién y andlisis, da a co-
nocer la adaptacion de la empresa con la
inteligencia artificial (IA) en el dia a dia.

- ;Cudl es la importancia de un CDO
hoy en dia?

-En los tltimos anos ha cambiado
mucho la oportunidad de generar valor de
la data, La capacidad de captura de datos
de las companias ha aumentado un mon-
tén. La posibilidad de entregar valor a los
clientes cambiando experiencias con IA,
machine learning, o internamente gene-
rar mejores procesos, también con machi-
ne learning, pero con analisis. Que basica-
mente es que una maquina aprenda a ha-
cer algo muy bien con datos. Predecir al-
go, hacer una proyeccion, y eso puede
generar una oferta mucho mas personali-
zada cuando te llega un correo, un mensa-
je, 0 se te muestra en la aplicacion de al-
gun resultado de tu btisqueda, o en nues-
tro caso, te sugiere una orden de ruta, mu-
chas cosas asi que se pueden hacer.

Por lo tanto, la mejor manera de ha-
cer crecer eso como un musculo es entre-
garle una relevancia estratégica. Cémo in-
vertimos en eso, qué tipo de roles necesi-
tamos, qué partes del negocio tienen que
desarrollar capacidades que no tienen,
etc. Y eso hace muy relevante mi rol.

- §Como el boom de la IA ha impac-
tado en tu cargo?

-Yo que estoy metido en esto hace
mucho, te dirfa que desde 2015 al 2019,
fueron afos de harto desarrollo en gene-
ral. No solamente la que conocemos hoy
dia, que es la generativa. Pero a partir de
los ultimos anos, cuando salieron estos
modelos como los GPTs, que hoy dia son
varios, empezaron a acercarse mucho
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Andrés Bucchi: el motor de la
inteligencia artificial en Latam Airlines

£ %
(Modelos de IA que
anlizan datos) antes
nos costaban millones,

hoy nos cuestan
centavos”

mas al usuario final. Hoy dia, ti puedes
generar automdticamente piezas inteli-
gentes que pueden, por ejemplo, ayudarte
a obtener informacién y rutearla dentro
de la compania de la mejor manera, gene-
rar métricas para mejorar tus procesos de
atencion al cliente, etc. Lo que antes cos-
taba muchos millones hoy dia nos cuesta
centavos,

- $De qué manera estan integrando
el uso de la IA en LATAM?

-El primero es la productividad de
nuestros colaboradores. Nosotros hemos
construido un mont6n de herramientas
para que la gente tome autonomia en and-

lisis, analisis bien sofisticado. Por ejemplo,
si ti quieres analizar grandes volimenes
de datos tienes que aprender lenguajes de
programacion, eso hoy dia lo estamos
abarcando en gran medida con IA genera-
tiva. Lo que permite que la gente dentro de
la compaiiia tome mucha mas autonomia.
No todos tienen que ser data scientists. To-
dos pueden tener ciertas capacidades de
andlisis mucho mayores hoy dia.

-Y se acortan tiempos...

-También. Estamos invirtiendo en la
automatizacion de procesos. Por ejemplo,
todos los llamados que nos pueden llegar
por necesidades de nuestros clientes a los
contact centers son horas de horas. Imagi-
nate miles de canciones de Spotify y ti
tendrias que escucharlas todas toda la se-
mana. Es imposible. Hoy dia con IA gene-
rativa podemos sacar insights de ahiy sa-
ber qué hacemos bien, qué hacemos mal,
cémo podemos capacitar mejor a nues-
tros colaboradores para que ayuden mas a
nuestros clientes y uno nota la diferencia.

-:Y en cuanto a los usuarios?

-Por ejemplo, estamos trabajando en
llevar informacién del cliente a todo nues-
tro proceso. Saber quién llega al counter,
cudles son las acciones recomendadas, si

alguien perdi6é una maleta, o si alguien
perdié un vuelo por una falla de conexion,
etc. Hemos estado tratando de meter IA
generativa en cada uno de esos puntos.

-;Cudnto es mito y cudnto es verdad
sobre la hora en que se compran los bo-
letos de avién?

-En las aerolineas existe un concepto
que es clase tarifaria. Cuando uno ve un
avién que tiene distintos tipos de asientos
que pueden ser similares, como la gente
que quiere viajar de aqui a Lima se mezcla
con la gente que quiere hacer escala en Li-
may después ir a Punta Cana. O hay gente
que quiere viajar directo a Punta Cana o
quiere viajar por Lima y volver de Punta
Cana a Santiago. Hay muchas mezclas de
muchas cosas en un mismo avién, por lo
tanto, las clases tarifarias son distintas
cuando uno se mete a comprar algo en la
manana y hay alta demanda. Suponga-
mos que es un viaje en temporada altay al
final del dia se acab6 una clase tarifaria
que era la que yo queria comprar, tengo
que cambiar a otra y ese precio cambia.
Entonces, no es que nosotros tengamos
un algoritmo mirando quien se meti6 a
qué hora y en base a eso cambiamos el
precio.
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