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Titulo: EL IMPACTO DE LA MALA EXPERIENCIA EN EL AEROPUERTO DE SANTIAGO

ELIMPACTODELA MALAEXPERIENCIAEN
EL AEROPUERTO DE SANTIAGO

SENOR DIRECTOR:

Enlos ultimosmeses, las nuevasmaquinas de au-
toatencion de la PDl en el Aeropuerto Arturo Me-
rino Benitezhangenerado una experiencianega-
tivapara los viajeros. Esta situacion pone de mani-
fiesto unapreocupantefalta de comprension sobre
la gestiondelvinculo conlosclientes, unaspecto cru-
cialenlaindustriade turismoyviajes.Laimplemen-
tacionfallidanorefleja unavision integral delaex-
perienda de clientes ni considera adecuadamen-
tela mirada del usuario, evidenciada enmaquinas
que “dan la espalda” a los pasajeros, no indican
quémaquinasestan desocupadasnia quénume-
rodemaquinadebiesedirigirse cadapersona,y pre-
sentanunatecnologiapoco funcional. Mas de lami-
tad de los viajeros no logra completar el proceso, y
la integracion de datos resulta insuficiente, obli-
gando alosusuarios aingresarinformacion que po-
driaautomatizarse. Ademas, los colaboradores de
laPDlse encuentran sobrepasados, solicitandoalos
clientes que presenten reclamos.

Este sistemanosolo afectalaimagen delaPDly
delaeropuerto, sino tambiénla delpais, al eviden-
ciaruna ineficaciaque contrastacon sistemas simi-
lares implementados con éxito en otras ciudades
delmundo.
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