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Abstract

Layo: Asistente virtual para enriquecer la experiencia
de espera y mejorar la visibilidad de los servicios e in-
formacion del aeropuerto.

El incremento sostenido en la cantidad de viajeros aéreos, impulsado por
el surgimiento de aerolineas de bajo costo, ha generado una mayor con-
gestion en los aeropuertos. Esto ha derivado en retrasos, pérdida de vuelos
y escalas mas largas. Estas ultimas, percibidas como tiempo muerto en
espacios transitorios y despersonalizados, se ven agravadas por la forma
en que se presenta la informacion y los servicios dentro del aeropuerto,
dificultando su aprovechamiento y accesibilidad. Esta situacion afecta
especialmente a viajeros entre 20 y 30 anos que suelen viajar solos, experi-
mentando aburrimiento, estrés, ansiedad y soledad.

Frente a este contexto, surge la pregunta:

¢ComMo, mediante un sistema digital, se puede transformar la experiencia
de espera de viajeros solitarios entre 20 y 30 anos durante largas escalas
en aeropuertos, en momentos de distraccion que aceleren la percepcion
del tiempo?

Esta investigacion propone el desarrollo de un asistente virtual que arti-
cule los ambitos fisico, mediatico y social del aeropuerto. A través de la
entrega de informacion util y personalizada sobre el entorno, visibilizando
servicios relevantes y permitiendo a los pasajeros compartir datos practi-
COS y generar conexiones entre ellos, se busca enriquecer la experiencia
durante las escalas y transformar el tiempo de espera en una instancia de
distraccion.

Palabras clave: estrés cognitivo, tiempo muerto, asistente virtual, viajero
solitario, visibilidad digital

13
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1. Introcluccion

Durante los Ultimos anos, el trafico aéreo ha experimentado un crecimien-
to sostenido a nivel global, impulsado por factores como la democratiza-
cion de los viajes, el surgimiento de aerolineas low-cost y el aumento de

la conectividad internacional. Este fendmeno ha traido consigo nuevas
oportunidades para la industria aeroportuaria, pero también ha generado
desafios importantes relacionados con la gestion de flujos de pasajerosy
la calidad de la experiencia dentro de los aeropuertos.

Uno de los momentos mas criticos para los viajeros es el tiempo de espera
durante escalas largas. Este periodo, muchas veces inevitable, suele estar
marcado por la desconexion, el aburrimiento o la incertidumbre frente a
un entorno que, a pesar de contar con sistemas de informacion y senalé-
tica, sigue presentando dificultades en cuanto a visibilidad, orientacion y
acceso a servicios relevantes. En este contexto, el aeropuerto puede perci-
birse como un espacio frio, despersonalizado e incluso estresante.

Al mismo tiempo, las expectativas de los pasajeros han evolucionado. Ya
no se conforman con que el aeropuerto sea solo un punto de transito, sino
gue esperan una experiencia mas fluida, clara y, en lo posible, significativa.
Este cambio de paradigma abre la posibilidad de repensar el rol del dise-
Ao en este tipo de espacios, y de explorar soluciones que permitan trans-
formar los tiempos muertos en oportunidades de conexion, distraccion o
bienestar.

Este proyecto se enmarca en esa busqueda, proponiendo una aproxi-
macion centrada en el usuario para abordar la experiencia de espera en
aeropuertos mediante el diseno de un asistente virtual que contribuya a
mejorar la visibilidad del entorno y hacer mas llevadero el tiempo durante
escalas prolongadas.
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2. Metocdlologia cle
Investigacion

2.1 Fundamento de la Investigacion

En la actualidad, el crecimiento
sostenido del trafico aéreo ha in-
tensificado el flujo de pasajeros y

la congestion en los aeropuertos,
extendiendo no solo los tiempos de
espera, sino también la duracion

de las escalas. Este fendmeno, mas
alla de lo meramente operativo, ha
implicado una carga emocional y
cognitiva considerable para los via-
jeros. La incertidumbre, la sensacion
de desorientacion y la pérdida de
control sobre el tiempo se configu-
ran como elementos recurrentes en
este tipo de experiencias. Cuando

la informacion disponible es frag-
mentada, descontextualizada o
poco clara, el usuario se ve obligado
a permanecer en constante alerta
para monitorear su vuelo, localizar
puertas de embarque y compren-
der los distintos procedimientos, lo
gue incrementa la fatiga mental y la
ansiedad asociada al desplazamien-
to (Airport Dimensions, 2024).

Esta situacion se intensifica duran-
te las escalas prolongadas, donde
el pasajero transita por un espacio
temporal, anénimo y estrictamente
regulado, La ausencia de acom-
panamiento o sefales claras, los
cambios inesperados y la falta de
orientacion contribuyen a generar
estados de alerta sostenida, preo-
cupacion anticipatoria por posibles
retrasos o pérdidas de conexion, y
una fuerte sensacion de vulnera-

bilidad frente al entorno. En estas
condiciones, el tiempo se experi-
menta como un intervalo ambiguo,
gue no es claramente productivo ni
plenamente recreativo, acentuando
la percepcion de estar “a la deriva”
dentro del aeropuerto.

A partir de esta base de tension
emocional y mental, emergen tam-
bién experiencias vinculadas al abu-
rrimiento, la monotonia y la desco-
nexion. La espera se convierte en un
“tiempo suspendido”, donde el via-
jero oscila entre la sobreexposicion
a estimulos digitales poco significa-
tivos y la dificultad para encontrar
actividades que entreguen sentido,
bienestar o incluso contencion.

En el caso de los viajeros solitarios
entre 20 y 30 anos, grupo que viaja
con alta frecuencia y valora las ex-
periencias significativas, este vacio
puede traducirse en sentimientos
de soledad, fatiga emocional y sa-
turacion mental (Skyscanner, 2024;
Elnur & Akgun, 2024).

Frente a este escenario, la proble-
matica no radica Unicamente en

la existencia de escalas largas, sino
en la manera subjetiva en que es-
tas son vividas: como periodos de
alta demanda cognitiva, bajo con-
trol percibido y escasa contencion
emocional. Esto abre una oportuni-
dad de diseno centrada en mejorar
dicha experiencia, disminuyendo



la incertidumbre, restableciendo la sensacion de control y transformando
la espera en una etapa habitable del viaje. En esta linea, se vuelve nece-
saria la creacion de un sistema digital que articule de manera inteligente
la informacion del entorno, visibilice los servicios relevantes y dandole a la
escala un rol activo en la experiencia emocional del viaje. El objetivo no es
solo reducir el estrés, sino también darle nuevo sentido al tiempo de esca-
la, transformandolo en una experiencia mas valiosa y acompanada.

2.2 Pregunta de Investigacion

¢ComMo, mediante un sistema digital, se puede transformar la experiencia
de espera de viajeros solitarios entre 20 y 30 anos durante largas escalas
en aeropuertos, reduciendo el estrés cognitivo asociado a la incertidum-
bre y la baja sensacion de control percibido sobre el tiempo, y convirtién-
dola en momentos de distraccion que aceleren la percepcion del tiempo?

2.3 Objetivos

2.3.1 Objetivo General

Facilitar la interaccion entre viajeros solitarios entre 20 y 30 anos y la visua-
lizacion de servicios e informacion del aeropuerto durante largas escalas
mediante una plataforma digital, con el fin de transformar la experiencia
de espera en un tiempo de distraccion.

2.3.2 Objetivos Especificos

1. Analizar la experiencia de los viajeros solitarios entre 20 y 30 anos duran-
te largas escalas, identificando sus emociones, comportamientos y necesi-
dades, y los servicios ofrecidos por el aeropuerto.

2. Disenar una plataforma digital a nivel de prototipo que integre las solu-
ciones propuestas para facilitar la visualizacion de servicios e informacion
del aeropuerto y la interaccion entre viajeros.

3. Evaluar la experiencia mediante testeo con usuarios y recopilar feedback
para validar y mejorar la propuesta.
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3. Marco Teodrico

3.1 El trafico aéreo comercial

3.1.1. Crecimiento sostenido de pasajeros aéreos

Tras el impacto global de la pandemia por COVID-19, el ano 2024 se ha
consolidado como un punto de inflexion para la aviacion comercial. La
demanda no solo logré recuperarse, sino que alcanzo cifras histéricas

gue superan ampliamente los niveles prepandémicos. Segun datos de
ACI World, el trafico mundial de pasajeros en 2024 superd en un 104% los
registros de 2019, y se proyecta que para 2050 esta cifra aumenta hasta un
244%, acompanado por un alza considerable en los movimientos de ae-
ronaves, que podrian llegar a 149 millones en 2043 y 176 millones en 2053
(Airports Council International, 2025; Airports Council International World
& International Civil Aviation Organization, 2025).

En la misma linea, la International Air Transport Association (2025a, 2025b)
informa que en 2024 se registré un aumento del 10,4% respecto al ano
anterior, alcanzando un total estimado de 9.500 millones de pasajeros a ni-
vel mundial, con proyecciones que superan los 12.000 millones para 2023.
Esto deja en evidencia que el crecimiento del trafico aéreo no se trata de
una excepcion temporal, sino de una tendencia estructural que presiona
directamente la capacidad operativa de los aeropuertos, intensificando la
congestion, las filas y los tiempos de espera en terminales cada vez mas
saturadas.

Este panorama también se replica en el contexto nacional. Las cifras de la
Junta de Aeronautica Civil y los planes de expansion del Aeropuerto Arturo
Merino Benitez apuntan en la misma direccion: mas pasajeros, mas ope-
raciones y una experiencia de viaje donde las escalas largas comienzan

a tomar un rol mas central, tanto en la vivencia del pasajero como en los
desafios del disefo de servicios aeroportuarios (Junta de Aeronautica Civil,
2025; Nuevo Pudahuel, 2025).

Los graficos presentados a continuacion sintetizan esta evolucion del trafi-
CO aéreo en los ultimos anos, evidenciando un crecimiento sostenido pos-
terior a la pandemia y una tendencia al alza proyectada para las proximas
décadas. Asimismo, la tabla que acompana este analisis permite observar
en detalle el mercado aéreo internacional durante el ano 2024, desglo-
sando tasas de crecimiento por region, participacion en el trafico global y
niveles de ocupacion, lo que permite dimensionar con mayor claridad la
presion ejercida sobre la infraestructura y la experiencia del pasajero en
transito.
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Figura 3. Trafico de Pasajeros. (ICAO, 2025)

Air Passenger Market in Detail - 2024

2024 (% YEAR-ON-YEAR) WORLD SHARE' RPK ASK PLF(%-PT)? PLF(LEVELY®
Total Market 100% 10.4% 8.7% +1.3% 83.5%
Africa 2.2% 13.2% 9.9% +2.2% 749%

Asla Pacific 335% 16.9% 12.3% +3.2% 83.4%
Europe 26.7% 8.7% 8.1% +0.5% 84.8%
Latin America 5.3% 7.8% T.1% +0.6% 83.7%
Middle East 9.4% 9.5% 8.4% +0.8% 80.8%
North America 22.9% 4.6% 4.6% 0.0% 84.3%

1) % of industry RPKs in 2024  2) Year-on-year change in load factor  3) Load Factor Level

Figura 4. Mercado de Pasajeros Aéreos 2024. (OAG, 2024)
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Figura 5. Busiest International Airports of 2024. (OAG, 2024)

TOP 10 BUSIEST INTERNATIONAL AIRPORTS OF 2024 | RANKED BY SEATS

2024 Ranking Airport Code Airport Name Seats (Total) 2023 Ranking 2024 vs 2023 2019 Ranking 2024 vs 2019

1 DB Dubai International 60,236,220 1 T 1 1¥%

2 LHR London Heathrow 48,358,450 . A% 2 296

3 ICH Seoul Incheon International 41,633,831 7 24% 5 =20

4 SIN Singapore Changj 41,530,305 5 15% 4 -2

L AME, Amsterdam 39,998,853 3 E% [ =3%

[ IsT Istanbul 38,636,958 6 8% 10 20%

T DG Paris Charles de Gaulle 36,482,460 4 5% T T4

8 FRA Frankfurt Internatienal 35,736,533 ] T 8 107

-] HEG Hong Kong Internaticnal 34,607,000 11 A% 3 “23%

10 DOH Doha (QA) 32,455,882 9 13% 13 155
Source: AL Schedules Analvser » Caloulated using international one-way airling capacity. um
Columns 2024 vs 2023 and 2024 ws 2019 show % variance in airline capacity between the two years.

Figura 6. Top 10 de los Aeropuertos Internacionales mas ocupados del 2024. (OAG, 2024)

El crecimiento sostenido de la demanda se hace especialmente visible en
los aeropuertos internacionales de mayor trafico, los cuales operan como
nodos estratégicos dentro de la red aérea global. De acuerdo con los re-
portes de OAG, durante el ano 2024 los aeropuertos mas concurridos del
mundo aumentaron su capacidad operativa en comparacion con anos an-
teriores, tanto en nUmero de asientos disponibles como en conectividad
entre rutas (OAG, 2024, OAG, 2025). En este ranking, varios recintos supe-
ran los 40 millones de asientos internacionales anuales, consolidandose
como verdaderos megahubs que concentran flujos masivos de pasajeros
en transito y multiplican la cantidad de escalas y conexiones en un solo
lugar (Busiest Airports in the World 2024, 2024, OAG, 2024).
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Este nivel de concentracion ha impulsado una serie de ambiciosos pro-
yectos de expansion y modernizacion en la infraestructura aeroportuaria.
Un ejemplo claro de ello es el desarrollo del Terminal 3 en el Aeropuerto
de Frankfurt, que contempla una capacidad estimada de 19 millones de
pasajeros por anoy mas de 100 puestos de facturacion. Esta iniciativa,
entre muchas otras, refleja como los aeropuertos estan ampliando super-
ficie, recursos operativos y oferta de servicios para responder al aumento
proyectado de pasajeros y vuelos (Fraport AG, s.f.; Mehring, s.f.; Airports
Council International, 2024). En el contexto chileno, los planes para triplicar
la capacidad del Aeropuerto Arturo Merino Benitez y las actuales obras de
mejora del terminal nacional responden a la misma Iégica de anticipacion
frente a un escenario de flujos crecientes (Junta de Aeronautica Civil, 2025;
Nuevo Pudahuel, 2025; Airports Council International, 2024).

Mas alla de las cifras, diversos estudios evidencian que esta intensificacion
de operaciones tiene un impacto directo en la experiencia del pasajero.

La concentracion de vuelos en megahubs incrementa la probabilidad de
congestion, demoras y permanencias prolongadas en espacios altamen-
te transitados (Papakonstantinou & Antoniou, 2017; Halpern & Mwesiumo,
2021; Bakir et al., 2022). En este contexto, las escalas adquieren un rol cada
vez mas relevante en la evaluacion integral del viaje, y aspectos como la
claridad de la informaciodn, el acceso a servicios y la calidad de los espacios
de espera se transforman en factores determinantes para la satisfaccion,
la recomendacion y la percepcion de control que tiene el usuario sobre su
experiencia (Wattanacharoensil et al., 2015; Cao et al., 2023; Bae & Chi, 2022;
Airport Dimensions, 2024).

Es justamente en estos entornos densos, normados y de alta circulacion
donde se intensifican sensaciones como la incertidumlbre, la desorien-
tacion y la pérdida de control sobre el propio tiempo, elementos que
constituyen el eje del problema abordado por este proyecto y el punto de
partida para la propuesta de un sistema digital centrado en la vivencia del
viajero durante la escala.

3.1.3 Principales factores del alza de la demanda

El aumento sostenido de la demanda por transporte aéreo no obedece a
una unica causa, sino que se configura como el resultado de multiples fac-
tores econdmicos, sociales y tecnoldégicos que han transformado profun-
damente la forma en que las personas se vinculan con los viajes. Desde la
dimensién econdmica, uno de los elementos mas determinantes ha sido
la reduccion progresiva de las tarifas;

estimaciones recientes proyectan que el precio promedio real de un pasa-
je iday vuelta en doélares estadounidenses sera, en 2025, un 40% inferior al
registrado en 2014, facilitando asi el acceso a los viajes aéreos a un espec-



tro mas amplio de la poblacion (International Air Transport Association,
2025a). Esta caida se asocia a una mayor eficiencia operativa en la indus-
tria y a factores como la baja en el precio del combustible, que entre 2024
y 2025 disminuyd de aproximadamente 99 a 86 ddlares por barril, gene-
rando ahorros del orden de 25.000 millones de ddlares para las aerolineas
(International Air Transport Association, 2025a).

Un segundo elemento que ha incidido directamente en la expansion de la
demanda es la consolidacion de las aerolineas de bajo costo. En humero-
sas rutas, estas companias ofrecen diferencias de precio que superan el 10
0 15% en comparacion con aerolineas tradicionales, abriendo la posibilidad
de viajar con mayor frecuencia y acceder a destinos antes considerados
fuera del alcance econdmico (Mize, 2025; McKinsey & Company, 2024).
Comparadores como Skyscanner permiten observar estas diferencias de
forma tangible. Por ejemplo, para el trayecto Santiago de Chile a Sao Pau-
lo, ida el jueves 28 de agosto y regreso el jueves 4 de septiembre, la plata-
forma muestra una diferencia aproximada de 40.000 pesos chilenos entre
la aerolinea tradicional LATAM y la low cost Sky Airline (Skyscanner, 2024).
Esta tendencia se alinea con una creciente sensibilidad al precio entre los
segmentos mas jovenes.

Desde una perspectiva generacional, el mayor movimiento en el turismo
actual se observa en Millennials y Generacion Z. Segun Dimock (2019), los
Millennials corresponden a personas nacidas entre 1981y 1996, mientras
gue la Generacion Z se situa entre 1997 y 2012. Dentro de estos rangos,
los estudios apuntan a que las personas menores de 45 anos son quienes
Mas viajan y quienes expresan una intencién mas fuerte de seguir hacién-
dolo en el futuro (McKinsey & Company, 2024; Airport Dimensions, 2024,
2025). En el caso de los viajes en solitario, las encuestas sefalan que alre-
dedor del 76% de los Millennials y Gen Z declara la intencion de realizar al
mMenos un viaje solo en el corto plazo, una cifra que supera el promedio
general de la muestra, situado en un 68% (Skyscanner, 2024; Villa Clarke,
2024, Nirkow & Abbasian, 2024).

Estos datos permiten entender que hoy no solo viajan mas personas, sino
gue lo hacen con mayor frecuencia y con motivaciones centradas en la
experiencia. Si bien esto representa una oportunidad significativa para el
desarrollo de la industria aérea y aeroportuaria, también plantea desafios
importantes en términos de infraestructura y servicios. A mayor volumen
de pasajeros, mayor probabilidad de congestion, retrasos y escalas exten-
sas. Es precisamente en ese punto donde este crecimiento conecta direc-
tamente con el problema que da origen a esta investigacion: la manera
en que estos tiempos de espera son vividos por jovenes viajeros solitarios,
en entornos muchas veces impersonales y desbordantes, que pueden
intensificar la incertidumbre, el estrés cognitivo y la percepciéon de falta de
control sobre el tiempo.
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3.2 Perfil demografico del pasajero aéreo
actual

3.2.1 Rangos etarios: ¢Quién viaja mas y quién menos?

Diversos estudios indican que el crecimiento del trafico aéreo no se dis-
tribuye de forma homogénea entre todos los grupos etarios, sino que se
concentra particularmente en los adultos jovenes. Los reportes recientes
sobre comportamiento de viaje muestran que Millennials y Generacion Z
realizan mas viajes al ano que las generaciones mayores y manifiestan una
intencion significativamente mas alta de continuar viajando en el futuro
cercano (McKinsey & Company, 2024; American Express, 2024; American
Express Travel, 2025). Analisis sectoriales coinciden en que buena parte del
aumento reciente del trafico aéreo responde a la fuerte demanda de estos
segmentos en rutas turisticas y de ocio, consolidandolos como uno de los
principales motores de crecimiento de la industria (Achila, 2025; One Air,
2025).

Para comprender con mayor precision a estos grupos, resulta Util conside-
rar la segmentacion propuesta por el Pew Research Center, que define a
los Millennials como a las personas nacidad entre 1981y 1996, y a la Gene-
racion Z como aquellas nacidas entre 1997 y 2012 (Dimock, 2019). Dentro
de estos rangos, los estudios sobre tendencias de viaje coinciden en que
los individuos mas jévenes no solo viajan con mayor frecuencia, sino que
ademas priorizan el gasto en experiencias por sobre bienes materiales y
declaran una intenciéon sostenida de mantener esa conducta en el tiempo
(McKinsey & Company, 2024; Mize, 2025; Airport Dimensions, 2024, 2025;
Achila, 2025; One Air, 2025).

Este patron valida la decision de este proyecto de enfocar su propuesta en
viajeros solitarios entre los 20 y 30 anos, ya que representan un perfil es-

pecialmente activo, sensibles a |la calidad de |la experiencia aeroportuaria y
con expectativas elevadas sobre como quieren vivir su tiempo en transito.



Exhibit 2

Younger generations take nearly as many international trips as
domestic trips.

Average number of trips Gen Zars Millennials Gen Aers Baby boomers
taken in the past year, [age 18 to 25) [age 26 to 41) {age 42 to 57) (age 58+) Overall
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Figura 7. Promedio de NUumero de Viajes tomados en 2024 por generacion. (Mckinsey &
Company, 2024)

Exhibit 1

Younger generations show significant, growing interest in travel.

Share of respondents reporting increased interest in travel, %'

Strongly agree Agree

Gen Zers(age 1810 25) [ i
Millennials (age 26 to 41) _ 35

Gen Xers (age 42 to §7) _ 36

Baby boomers [age 58+) _ 3

McHinsey & Company

Figura 8. Interés de Viajar por Rango Etario. (Mckinsey & Company, 2024)
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3.2.2. Motivaciones de los viajeros

Las motivaciones para viajar varian significativamente segun la edad y
etapa de la vida de las personas. Estudios recientes sobre valores persona-
les y motivaciones de viaje evidencian que los viajeros mas jovenes tien-
den a estar impulsados por el deseo de vivir experiencias novedosas, de
aventuray crecimiento personal, mientras que las personas mayores prio-
rizan con mayor frecuencia el descanso, la tranquilidad y el conocimiento
cultural en contextos familiares (Maghrifani et al.,, 2024). En el caso de los
adultos jovenes, viajar se comprende como una oportunidad para explo-
rar entornos distintos, ampliar la propia perspectiva y construir recuerdos
significativos, muchas veces asociados a la inmersion cultural, el contacto
con la naturaleza y actividades que rompen con la rutina (Maghrifani et al,,
2024; American Express, 2024).

Los informes de tendencias de viaje por grupo etario refuerzan esta lectu-
ra. Mize (2025) destaca que las personas mas jovenes no solo viajan mas
gue los grupos de mayor edad, sino que también declaran un entusias-
mo superior frente a la idea de desplazarse, identificando el viaje como
una fuente clave de aprendizaje, conexion social y desarrollo personal. De
manera complementaria, reportes globales de turismo indican que, para
estos segmentos, el viaje se percibe menos como un lujoy mas como una
prioridad de vida vinculada a la posibilidad de acumular experiencias, ge-
nerar vinculos y “aprovechar el tiempo” de forma significativa (American
Express, 2024; American Express Travel, 2025; ASA Luxury, 2024).

En este contexto, el grupo de viajeros solitarios entre 20 y 30 anos se ca-
racteriza por buscar experiencias que combinan exploracion, autenticidad
y cierto grado de autonomia. Para ellos, la calidad de la experiencia no se
limita al destino final, sino que también incluye las etapas intermedias del
viaje, como la permanencia en aeropuertos y las escalas largas. Esto con-
vierte al tiempo de espera en un momento con potencial para ser resig-
nificado: puede vivirse como un intervalo vacio y agotador o como una
oportunidad para descubrir, conectarse y vivir experiencias memorables,
dependiendo de las condiciones que el entorno ofrezca (Maghrifani et al,,
2024; Airport Dimensions, 2024, 2025; Papakonstantinou & Antoniou, 2017).
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3.2.3 Comportamiento y perfil de los pasajeros en el
aeropuerto

El comportamiento de los pasajeros dentro del aeropuerto se configura
como el resultado de una interaccion compleja entre variables funciona-
les, como los tiempos de procesamiento, la orientacion en el espacio y el
acceso a servicios, y factores emocionales, tales como el estrés, la percep-
cion de control y el nivel de satisfaccion. Diversos estudios han abordado
como estas dimensiones inciden directamente en la valoracion global

de la experiencia aeroportuaria, la disposicion a realizar gastos durante la
esperay la probabilidad de recomendar el aeropuerto (Del Chiappa et al.,
2019; Del Chiappa et al,, 2020; Halpern & Mwesiumo, 2021).

Uno de los estudios mas significativos en esta linea es el articulo Profiling
airport travellers based on their perceptions, satisfaction and intention to
recommend food and beverage services, el cual propone una segmenta-
cion de los pasajeros en tres perfiles diferenciados: “Entusiastas”, “Neutra-
les” y “Sensibles al precio”. La categorizacion se construye a partir de varia-
bles como la percepcion del ambiente, la calidad del servicio, la diversidad
de la oferta y la relacion precio-calidad, mostrando que estas dimensiones
afectan de manera significativa la satisfaccion y la intencién de recomen-

dacion (Del Chiappa et al,, 2019; Bae & Chi, 2022).

Los Entusiastas se caracterizan por atribuir un alto valor a todos los as-
pectos del servicio aeroportuario, desde el ambiente fisico y el trato del
personal hasta la variedad y presentacion de los productos ofrecidos. Esta
valoracioén positiva se traduce en una disposicion activa a recomendar el
aeropuerto, ya que su experiencia no solo cumple, sino que supera sus
expectativas. Segun los datos presentados (ver tabla siguiente), este grupo
corresponde mayoritariamente a personas entre 25y 54 anos, que viajan
entre unay cuatro veces al ano, con una anticipacion promediode 15a 2
horas. Suelen hacerlo por motivos de ocio, lo que indica que valoran tanto
la funcionalidad del aeropuerto como su capacidad de ofrecer un mo-
mento grato antes del embarque.

El perfil Neutral, en cambio, muestra una postura mas indiferente frente a
las distintas dimensiones del servicio. No expresa valoraciones particular-
mente positivas ni negativas, y mantiene un nivel de satisfaccion general
moderado. La disposicion a recomendar es baja, lo que sugiere un invo-
lucramiento emocional acotado con la experiencia. Este grupo esta com-
puesto en su mayoria por mujeres jovenes entre 25y 44 anos, con habitos
de viaje similares a los Entusiastas, pero con menor animo frente al entor-
Nno aeroportuario.

Finalmente, los Sensibles al Precio priorizan su experiencia en funcion
de la relacién costo-beneficio. Si bien no necesariamente rechazan otros



atributos del servicio, el precio actua como filtro central en sus decisiones.
Este grupo, compuesto principalmente por personas jévenes menores de
44 anos que viajan por ocio con similar frecuencia y anticipacion que los
otros perfiles, tiende a restringir su consumo en caso de percibir precios
elevados, lo que se refleja en una menor disposicion a utilizar servicios
gastrondmicos u otros recursos pagados dentro del aeropuerto.

Table 2. Socko-o graphics and & I- and Righi-related characteristics of clusters
Mautrals Enthusiastics Price sensitives Total
% %% % %

Gender

Mala 38.0 44.4 429 42.3
Famake 520 55.8 571 7.7
Ane

18-24 168.5 138 210 16.2
25-34 301 248 239 26.0
544 228 21.2 8.9 21.0
4454 15.0 23.2 18.6 19.9
55-64 12.0 1.4 8.1 11.0
=65 38 58 a8 59
Marital status

Sinale 24.0 231 19.7 22.5
Enaaged 10.8 15.4 19.3 17.4
Marrod/cohatsting 51.7 56.5 574 554
Widow 1.1 1.8 16 1.6
Divorced 3.7 3.2 20 31
Level of sducation

Primary school 1.5 0.9 1.2 1.2
Secondary school 4.2 4.8 ar 56
High school 281 42.2 388 7.
Univaersity deares 47.3 08 6.8 41.0
Basiers deares 135 8.9 138 11.2
Othar 54 3.4 1.2 14
Employment status

Emploves 43.5 43.8 a7 42.2
Rotirod X 5.9 .4 6.2
Housowifo 4.2 5.2 8.1 5.2
BAARA & (@it 83 10.7 53 a8
Occasional worker 1.9 1.0 16 14
Studenl 152 10.3 18.7 13.1
Freslancer 17.0 12.7 11.8 14.1
Uinemnodoved 0.4 1.6 20 1.4
Othar 5.7 1.7 8.4 T8
Annual Household income (€)

=15.000 19.1 24.9 29.1 24.2
15.000-24.999 224 16.9 7.7 18.0
25.000-34.009 19.7 18.2 16.3 18.7
35.000-49.999 15.8 13.3 206 15.5
>50.000 230 257 183 23.0
Yearly frequency of travelling

14 543 836 630 B1.0
S5=10 321 24.2 218 25.T
*>10 1386 12.2 162 13.3
Yearly frequency of flying

=4 828 708 70.0 88.5
5-10 258 21.3 17.3 21.4
*10 11.8 8.1 12.7 10.1
Purpose of travelling

Lsisure 4.4 93.8 3.1 93.8
Business 5.0 6.2 8.9 6.2
How long befors the flight departure did you arrive at the airpont?

30-45 minutes a8 a0 33 33
45-80 minutes 24.6 6.9 20.2 24.7
1=1.40 hours T2 1.2 a3 7.5
1.8-2 hours 42.4 41.6 50.4 43.9
mare than 2 hours 22.0 21.3 17.8 208
Check-in modality

Traditional (lace-io-lace) 6.2 50.1 58.0 5.2
Onling EEN] 49.9 42.0 43.8
Place of residence

Sardimia 118 8.0 1.9 9.9
Italy are 8.z s 38.0
Foreian countiies s0.8 52.8 50.0 s2.1

Figura 10. Caracteristicas sociodemograficas y caracteristicas de los
clUsteres relacionadas con viajes y vuelos. (Del Chiappa et al., 2019)
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Por otro lado, el articulo Determinants of traveller's expenditures at air-
ports entrega una mirada complementaria al analizar el comportamiento
econdmico de los pasajeros dentro del entorno aeroportuario, en particu-
lar en relacion con los niveles de gasto. Los datos presentados en dicha in-
vestigacion (ver tabla siguiente) permiten observar una tendencia clara al
segmentar por grupo etario. Entre los 18 y los 54 ahos, el gasto promedio
muestra un incremento progresivo con la edad. Es decir, los viajeros mas
jovenes tienden a destinar menores montos al consumo dentro del aero-
puerto, ya sea en alimentacion, compras u otros servicios complementa-
rios, mientras que los pasajeros mayores tienden a gastar mas.

El punto mas alto se registra entre los 45y 54 anos, lo que sugiere una
posible relacion con factores como mayor estabilidad econdmica, poder
adquisitivo consolidado o una disposicion mas amplia a pagar por co-
modidad y conveniencia durante el viaje (Del Chiappa et al,, 2020). Esta
diferencia en los patrones de gasto segun la etapa de vida refuerza la
importancia de considerar variables generacionales y socioecondmicas al
momento de disefar experiencias relevantes dentro del aeropuerto.

Table 1. Mean expenditure by socio-demographics

Variables Mean expenditure (euros) Yo
Gender Male 48.78 44.64%
Female 49.70 55.36%
18-24 35.78 11.21%
25-34 42.90 17.40%
Age 35-44 48.44 20.85%
45-54 59.31 24.29%
55-64 53.10 14.95%
=635 47.03 11.31%
Level of Hig.h schooi or below 43.74 51.67%
education University 55.48 38.10%
Master/PhD 52.83 10.23%
<15.000 39.18 14.47%
15.001-25.000 45.40 25.61%
Income 25.001-35.000 46.13 24.60%
35.001-50.000 49.99 17.71%
= 50.000 68.74 17.61%
Place of Sar@inian 28.34 5.04%
residence ]IH'IEI‘I'I 41.09 38.24%
Foreigners 56.33 56.72%

Figura 11. Gasto promedio por caracteristicas sociodemograficas. (Del Chiappa et al., 2020)

Después del grupo de 45 a 54 anos, el nivel de gasto presenta una leve

disminucion en los rangos de 55 a 64 anos y mayores de 65. Sin embargo,
esta baja no es lo suficientemente pronunciada como para equiparar los
niveles registrados por los segmentos mas jovenes, lo que sugiere que, si
bien el gasto tiende a decrecer en los adultos mayores, continda ubican-
dose por sobre la media de los grupos etarios mas jovenes. Esta informa-



cion resulta especialmente relevante al momento de segmentar las ofer-
tas y servicios dentro del entorno aeroportuario, ya que permite identificar
con mayor precision qué perfiles muestran mayor disposicién o capacidad
de gasto, y, por lo tanto, hacia donde orientar estrategias comerciales,
decisiones de diseno de servicios o propuestas de experiencias mas perso-
nalizadas.

Por otro lado, al indagar con quiénes suelen viajar los pasajeros, es posible
identificar distintos tipos de configuraciones dentro del perfil de viajero:
familias, parejas, grupos de amigos o personas que viajan solas. Esta seg-
mentacion contribuye a una mejor comprension de los habitos, necesida-
des y motivaciones, que pueden diferir significativamente segun la forma
en que se realiza el viaje.

En este sentido, el articulo Personal values and travel motivations: The mo-
derating effects of visit experience, gender and age indica que los turistas
mayores tienden a viajar acompanados con mayor frecuencia que los mas
jovenes. Esta tendencia se vincula a motivaciones orientadas al bienes-

tar colectivo, como compartir tiempo en familia o asegurar que todos los
miembros del grupo disfruten la experiencia. En contraste, los viajeros
jovenes manifiestan una mayor disposicion a emprender viajes en solita-
rio, impulsados por la busqueda de experiencias personales, crecimiento
individual y exploraciéon cultural (Maghrifani et al., 2024).

A su vez, el estudio A Market Segmentation Study of Solo Travel Intentions
and Constraints refuerza esta lectura al senalar que los viajes en solitario
representan uno de los segmentos de mayor crecimiento dentro del tu-
rismo actual. Este fendmeno evidencia un cambio en la manera de vivir el
viaje; cada vez mas personas, especialmente jovenes, eligen desplazarse
con autonomia, siguiendo sus propios intereses y explorando el mundo sin
necesidad de compania. Esta forma de viajar se asocia a una mayor flexibi-
lidad, autoconocimiento y libertad, elementos valorados por una genera-
cion que prioriza el desarrollo personal por sobre lo convencional (Yang et
al., 2025).

El punto mas alto se registra entre los 45 y 54 anos, lo que sugiere una
posible relacion con factores como mayor estabilidad econdmica, poder
adquisitivo consolidado o una disposicion mas amplia a pagar por co-
modidad y conveniencia durante el viaje (Del Chiappa et al,, 2020). Esta
diferencia en los patrones de gasto segun la etapa de vida refuerza la
importancia de considerar variables generacionales y socioecondmicas al
momento de diseRar experiencias relevantes dentro del aeropuerto.

33



34

3.2.4. El viajero solitario

La plataforma Skyscanner ha reportado un incremento sostenido en el
interés por los viajes en solitario, especialmente en los segmentos mas
jovenes. Segun datos de Google Trends recopilados en 2024, las busque-
das vinculadas a esta modalidad crecieron un 20,2% en comparacién con
el ano anterior, lo que confirma una tendencia al alza en este tipo de ex-
periencias (Skyscanner, 2024). El viaje en solitario ha pasado de ocupar un
lugar secundario en la industria a posicionarse como una opcion cada vez
mMas valorada por los viajeros jovenes, generaciones que valoran la autono-
mia, la flexibilidad y el desarrollo personal (Mize, 2025; Villa-Clarke, 2024).

Los datos cuantitativos respaldan este cambio. El 76% de las personas
nacidas entre 1981y 2012 declara su intencion de realizar al menos un viaje
en solitario durante 2024, cifra que supera significativamente el 69% del
promedio general de la muestra (Skyscanner, 2024). Esta diferencia sugie-
re que, para las nuevas generaciones, la experiencia individual de viajar no
solo es valorada, sino priorizada como una forma significativa de explorar
el mundo y a si mismos, a diferencia de las generaciones mayores, cuya
propension a esta modalidad es mas baja (Mize, 2025; American Express,
2024).

Este auge del viaje en solitario se vincula estrechamente con transfor-
maciones psicoldégicas y sociales derivadas del periodo post pandemia.

El estudio Solo traveling behavior in pre-pandemic and post-pandemic
eras — A comparative analysis sefala que, tras los confinamientos globales,
emergio una necesidad intensa de recuperar la autonomia y la libertad
individual, especialmente entre adultos jovenes (Nirkow & Abbasian, 2024).
Los hallazgos del estudio muestran que las personas entre 21y 40 anhos
presentan, en la etapa post pandémica, una motivacion significativamen-
te mas alta por emprender viajes sin compania, percibiéndolos como una
forma de reconexion con el mundo, restablecimiento del control sobre las
propias decisiones y oportunidad para vivir experiencias personales signi-
ficativas después de meses marcados por restricciones externas.

Al observar el comportamiento y las motivaciones de quienes eligen viajar
solos, se identifican patrones comunes. En su mayoria, se trata de perso-
nas entre 21y 40 anos que buscan experiencias de exploracion profunda,
ya sea en contextos naturales o culturales distintos al propio, y que otor-
gan un valor central a la construccion de recuerdos y relatos personales
(Skyscanner, 2024; Mize, 2025). Si bien el deseo de autonomia es un gje
clave, también aparece con fuerza la necesidad de conexion. El teléfono
mMovil y las redes sociales se convierten en herramientas fundamentales
tanto para documentar el viaje como para mantenerse vinculados con
otros, reflejando una busqueda simultanea de independencia y cercania
(Elnur & Akgun, 2024).



El estudio Social media experiences of solo leisure travelers during the tra-
vel process: A phenomenological study evidencia que muchos viajeros en
solitario experimentan sentimientos de soledad y desconexion, especial-
mente durante los momentos de transito, donde la falta de vinculos cerca-
nos y el anonimato del entorno se hacen mas evidentes. Frente a esta sen-
sacion, las redes sociales emergen como una estrategia de compensacion
emocional, los usuarios intensifican su actividad digital como una forma
de mantenerse conectados, compartir vivencias y mitigar la ausencia de
compania presencial (EInur & Akgun, 2024).

Dentro de este perfil, Zhang et al. (2024) proponen una tipologia que
clasifica a los viajeros solitarios segun sus valores personales, objetivos del
viaje y patrones de comportamiento. Su estudio identifica cuatro grandes
categorias que permiten comprender con mayor profundidad las motiva-
ciones y formas de experimentar el viaje sin compania.

En primer lugar, los viajeros orientados al placer, generalmente menores
de 30 anos, que buscan libertad, disfrute y experiencias recreativas. Este
grupo prioriza actividades de ocio, entretenimiento nocturno y turismo
deportivo, adoptando una actitud abierta, flexible y poco estructurada.

En segundo lugar, los viajeros solitarios sociales, quienes otorgan un valor
central a la validacion externa y al reconocimiento social. Aunque muchas
veces Vviajan sin compahia, tienden a compartir activamente sus experien-
cias en redes sociales, mostrando los lugares visitados, comidas o momen-
tos destacados. Para ellos, el viaje representa una forma de expresar inde-
pendencia, proyectar una imagen positiva y generar vinculos simbdlicos
con otros.

En tercer lugar, los viajeros exploradores, guiados por una fuerte curiosi-
dad cultural e intelectual. Este perfil, compuesto mayoritariamente por
personas entre 21y 30 anos, se interesa por conocer el contexto local, inte-
ractuar con otros viajeros y residentes, y ampliar sus perspectivas persona-
les a través del contacto directo con lo desconocido. Su planificaciéon suele
combinar estructura y espontaneidad, dejando espacio para la aventura.
Finalmente, los viajeros que buscan escapar, quienes conciben el viaje
COMo una via de desconexion emocional, quiebre de rutina o inicio de
procesos personales de transformacion. En este grupo, formado principal-
mente por personas entre 21y 40 anos, la soledad no se percibe como un
obstaculo, sino como un recurso de cuidado, introspeccion y renovacion
personal.
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3.3 Consecuencias del incremento de
pasajeros

3.3.1 Congestion aeroportuaria

El crecimiento sostenido del trafico aéreo y la concentracion operativa
en aeropuertos internacionales de alto flujo han incrementado significa-
tivamente la presiéon sobre la infraestructura, generando escenarios de
congestion en multiples puntos del sistema, tanto en tierra como en aire
(Airports Council International, 2025; OAG, 2024, 2025; International Air
Transport Association, 2025b). Proyecciones recientes indican que hacia
2053 el volumen de pasajeros podria mas que duplicar los niveles registra-
dos en 2019, alcanzando cifras histéricas de movimiento con cerca de 176
millones de operaciones anuales. Esta tendencia obliga a los aeropuertos
a ampliar su capacidad operativa y a optimizar de forma constante el uso
de pistas, terminales y servicios de apoyo (Airports Council International
World & International Civil Aviation Organization, 2025).

Investigaciones recientes sobre gestion aeroportuaria han identificado
una serie de cuellos de botella que se intensifican bajo condiciones tales
como la saturacion de pistas de aterrizaje y despegue, restricciones en

la capacidad de plataformas, acumulacion de pasajeros en procesos de
check-in y seguridad, y una extension significativa en los tiempos de co-
nexion (Hutter & Pfennig, 2023; Hua et al.,, 2022; Seifi et al., 2024; Higasa &
Itoh, 2022). Aungue muchos de estos estudios proponen soluciones des-
de la l6gica de la eficiencia operativa, como la programaciéon optimizada
de vuelos o la reasignacion dinamica de puertas, sus hallazgos coinciden
en un punto estructural: la demanda crece a un ritmo superior al de la
capacidad disponible, generando demoras, reprogramaciones y tiempos
de espera acumulados que impactan directamente en la experiencia del
pasajero.

Desde una perspectiva de planificacion, informmes como The Evolution of
Airports: Flightpath to 2050 plantean que las respuestas deben combinar
inversiones en infraestructura fisica con estrategias de gestion orientadas
a mejorar la eficiencia y la resiliencia de los sistemas aeroportuarios (Air-
ports Council International, 2024). No obstante, incluso cuando estas me-
didas logran reducir parcialmente los retrasos operativos, el pasajero con-
tinda enfrentando largos periodos de permanencia dentro del aeropuerto,
muchas veces en condiciones marcadas por la alta densidad de personas,
el ruido constante y la fragmentacion de la informacién (Cao et al., 2023;
Wavetec, 2024). Esta congestion no solo tiene consecuencias logisticas,
sino también cognitivas y emocionales, al incrementar la incertidumbre,
la sensacion de descontrol y la fatiga asociada a la espera, aspectos que se
tornan especialmente relevantes durante escalas prolongadas.



3.3.2 Tiempo de espera y experiencia del pasajero

El aumento sostenido de la demanda y la congestion operativa se hacen
especialmente evidentes, desde |la perspectiva del pasajero, en tiempos de
espera mas extensos, exposicion constante a filas prolongadas y una ma-
yor densidad de personas en zonas clave del aeropuerto. Informes recien-
tes sobre experiencia aeroportuaria advierten una leve disminucion en

los niveles de satisfaccion general; el estudio AX24, elaborado por Airport
Dimensions, indica que la satisfaccion promedio se situa en torno al 70%,
con una baja de 2 puntos porcentuales respecto al ano anterior, atribuida
principalmente a la percepcion de mayor congestion y recintos mas colap-
sados (Airport Dimensions, 2024). Frente a este escenario, las mejoras mas
valoradas por los pasajeros no son menores; la reduccion de colas (79%), la
disponibilidad de asientos comodos (83%) y el acceso a soluciones digita-
les que faciliten el transito (71%) evidencian que el tiempo de esperay las
condiciones en que este ocurre han adquirido un lugar central en la confi-
guracion de la experiencia aeroportuaria (Airport Dimensions, 2024).

En la misma linea, investigaciones centradas en el pasajero han demostra-
do que la vivencia en zonas de espera, particularmente puertas de em-
barque y areas de transito, es uno de los factores mas determinantes en la
evaluacion global del aeropuerto. Variables como la calidad del mobiliario,
la existencia de espacios tranquilos, la claridad en la sefalética y la densi-
dad de personas en el entorno influyen directamente tanto en la satisfac-
cion como en la disposicion a recomendar el aeropuerto (Cao et al., 2023;
Halpern & Mwesiumo, 2021; Bae & Chi, 2022). Cuando estos espacios no
estan disenados para acoger adecuadamente al volumen de pasajeros, los
tiempos de espera tienden a vivirse mas extensos, poco estructurados y
carentes de alternativas significativas, lo que incrementa el estrés, la frus-
traciony la percepcion de falta de control, especialmente en escalas largas
0 conexiones ajustadas (Airport Dimensions, 2024; Wavetec, 2024).

Este efecto se acentua en los viajeros jovenes, mas habituados al uso de
herramientas digitales y con expectativas elevadas respecto a la persona-
lizacion de la experiencia. Para este segmento, la ausencia de informacion
clara sobre el tiempo de espera, las opciones disponibles en el entorno y
las formas de aprovecharlo de manera significativa puede intensificar la
sensacion de aburrimiento y aumentar la incertidumbre (Airport Dimen-
sions, 2025; American Express, 2024; McKinsey & Company, 2024). En este
contexto, el tiempo de espera deja de ser solo un parametro operativo
para convertirse en un componente central de como un pasajero expe-
rimenta personalmente su viaje. Puede ser vivido como un intervalo te-
dioso, desconectado y estresante, o transformarse en una oportunidad

de descanso, exploracion o conexion, en funcion de como el entornoy las
herramientas digitales que lo median acompafen al pasajero durante ese
periodo (Airport Dimensions, 2024, 2025; Cao et al.,, 2023).

37



38

3.4 El impacto emocional del tiempo de
espera

3.4.1 Los “No Lugares”

Los aeropuertos son espacios en los que el anonimato, el transito y la au-
sencia de vinculos identitarios profundos se destacan de tal forma que el
antropdlogo Marc Augé (1995) los define como “no-lugares”. A diferencia
de lugares en los que abundan las relaciones, la historia y los elementos
compartidos que generan una interaccion entre quienes estan presentes
y una identidad en ellos, estos espacios han sido disefados principalmen-
te para ser funcionales y eficientes, tal como es el caso de las autopistas y
terminales de buses, mediante senalética e informacion estandarizada y
dispositivos de control.

Asi, los aeropuertos son un claro y verdadero ejemplo de los “no-lugares”
al ser espacios llenos de informacion, vias de transito para los pasajeros y
tecnologia cada vez mas sofisticada para un proceso mas rapido y eficien-
te. Los usuarios transitan y permanecen el tiempo justo y necesario ahi,
teniendo que neutralizar su identidad propia para ser un “viajero en tran-
sito” mas, validado solo por su documentacion (Augé, 1995; Airports Coun-
cil International, 2024). Siendo distinto de la cotidianidad, puede generar
sensaciones de desorientacion, impersonalidad y ansiedad, sobre todo en
aeropuertos muy estandarizados y poco vinculados al contexto local (Cao
et al., 2023; Airport Dimensions, 2024).

Para quien viaja solitariamente, se podria pensar positivamente que las
escalas funcionan como un momento de pausa y reflexion. Sin embargo,
al estar rodeado de personas y espacios desconocidos, distantes y poco
acogedores pueden conllevar a sensaciones de soledad, aburrimiento e
incertidumbre en ellos (Skyscanner, 2024; Elnur & Akgun, 2024). Se podria
describir la escala como un vacio en el viaje por el hecho de estar “en nin-
guna parte”; “No conozco a nadie”, “No sé donde estoy”, “No interactdo con
otros”.

Las expectativas de los pasajeros han cambiado y diversos actores del sec-
tor aeroportuario han comenzado a trabajar para transformar la percep-
cion del espacio y ofrecer experiencias por medio de lo emocional, cultural
y comercial abandonando la idea de que el aeropuerto es un “no-lugar”.
En este contexto es posible observar un mayor interés en incorporar ele-
mentos locales, de ocio, gastrondmicos y tecnoldgicos que les permitan a
los viajeros tomar decisiones sobre su tiempo y generar conexiones mas
significativas (Airport Dimensions, 2024, 2025; Airports Council Internatio-
nal, 2024).



3.4.2 La psicologia de las lineas de espera segun David
H. Maister

El autor del texto The Psychology of Waiting Lines, David H. Maister, plan-
tea que la experiencia de esperar en una fila no significa solo el paso del
tiempo, sino también un conjunto de aspectos que le dan forma a la per-
cepcion de ese tiempo. Esto recae en como los usuarios perciben la cali-
dad del servicioy, por lo tanto, en la satisfaccion final en ellos. A partir de
esto, H. Maister (1985) cred la siguiente ecuacion para representar y dar a
entender que la satisfaccion del usuario (S) es el resultado de la diferencia
entre la percepcion del servicio recibido (P) y la expectativa previa (E):

S=P-E

En otras palabras, si la percepcion del servicio es menor que la expectativa
previa, la satisfaccion resultara negativa. En cambio, siendo mayor la per-
cepcion, la satisfaccion sera mayor, por lo que las expectativas son las que
le dan forma a la experiencia final. El autor también formula lo dificil que
es revertir una mala primera impresion, por lo que los recursos deben ser
invertidos al comienzo del servicio en donde se genera el mayor impacto
emocional.

H. Maister, para explicar cuando las esperas se perciben mas largas y qué
acciones realizar para mejorar la experiencia, define los siguientes princi-
pios psicologicos:

“El tiempo ocupado se siente mas corto que el tiempo desocupado.”,

“La gente ya quiere comenzar.”,

“La ansiedad hace que la espera se perciba mas larga.”,

“Las esperas inciertas son mas largas que las conocidas, esperas infinitas.”,
“Esperas inexplicadas son mas largas que las esperas explicadas.”,

“Las esperas injustas son mas largas que las equitativas.”,

“Mientras mas valioso el servicio, mas tiempo esperara el cliente.” y

“Las esperas solitarias se sienten mas largas que las esperas en grupo.” (H.
Maister, 1985).

De estos enunciados se infiere que la experiencia de espera puede variar
significativamente a base de las condiciones existentes y asi, también la
satisfaccion del servicio. En el caso de las largas escalas, si un viajero soli-
tario esta esperando 7 horas y anuncian que su vuelo tiene un retraso de 2
horas sin saber siquiera el motivo, este tendera a percibir ese tiempo como
excesivo y frustrante, aumentando su nivel de ansiedad, incertidumbre,
estrés y cansancio. Al disponer de opciones de visibilidad de informacion,
explicaciones o actividades que mantengan al usuario ocupado, la escala
y el retraso podrian ser mas tolerables (Airport Dimensions, 2024; Wavetec,
2024).
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3.5 La experiencia del aeropuerto como opor-
tunidad de diseho

3.5.1. Servicios y comodidades ofrecidos actualmente

Para enfrentar la ansiedad, la incertidumbre y el estrés de los pasajeros
aéreos, las aerolineas, aeropuertos y agentes relacionados con el area han
lanzado diversas opciones, tanto gratuitas como pagadas, tanto de servi-
cios como también de comodidades.

3.5.1.1 Servicios gratuitos

En la mayoria de los casos, en los aeropuertos se dispone de espacios ce-
rrados y equipados de servicios basicos tales como iluminacion, suministro
de agua y climatizacion, importantes para su correcta funcionalidad y para
la correcta realizacion de los procedimientos en los que se deben some-
ter los usuarios. Sumado a esto, se brindan elementos de descanso tales
como sillas y estaciones de carga con bancas para que el usuario tenga
donde esperar por largos periodos de tiempo en multiples zonas del aero-
puerto. A pesar de que los aeropuertos tienen un alto grado de funcionali-
dad y eficiencia, la experiencia del pasajero ha comenzado a ser evaluada
desde una perspectiva mas centrada en él y a tener que buscar nuevas
opciones para cubrir las necesidades de los usuarios.

Las zonas de descanso, es decir, los espacios donde se encuentran las
sillas para poder realizar las conexiones y esperar al proximo vuelo, son
Utiles para poder reposar y permanecer en algun lugar. Sin embargo, los
usuarios han evaluado negativamente estos lugares, debido a que no

son espacios comodos para largas esperas. Las sillas tienden a ser rigidas,
sin posibilidad de inclinacion ni de mover los reposabrazos para poderse
acostar. Por lo tanto, son oportunidades de mejora ya que hay una necesi-
dad de contar con espacios mas comodos, acogedores y mejor disefados
pensando en largas escalas.

Una necesidad que ha ido tomando fuerza a partir de la aparicion de los
computadores y teléfonos es la conectividad wifi. Esta no es solo necesaria
para todos los procedimientos que hay que realizar en el aeropuerto y para
la busqueda de informacion relacionada con los vuelos, sino también para
Mmantenerse conectados por razones laborales, personales o simplemente
como entretencion. Como respuesta a esta demanda, cada vez son mas
los aeropuertos que ofrecen acceso gratuito a internet, lo que se ha con-
vertido en un estandar de calidad. Para la conectividad no solo es impor-
tante el internet, sino el acceso a corriente para poder mantener cargados
los dispositivos electronicos. Es por esto que han sumado puertos de carga



distribuidos en distintas zonas de embarque, permitiendo a los usuarios
Mmantenerse operativos durante toda |la estadia en el sector aeroportuario.

Como servicio gratuito también se podria mencionar los servicios de in-
formacion y navegacion, como las pantallas que informan en tiempo real
sobre los horarios de vuelo, puertas de embarque y cambios o retrasos,
qgue son fundamentales para la organizaciéon y eficiencia del tiempo de los
pasajeros. Y también, los servicios de seguridad y procedimientos como
controles migratorios, aduaneros y manejo de equipaje, en los que progre-
sivamente se han ido implementando nuevas tecnologias y cambios para
una mejor fluidez del proceso. Sin embargo, contindan existiendo largas
filas y tiempos de espera, por lo que son percibidos como puntos criticos
del aeropuerto.

La entretencion es fundamental para enfrentar el aburrimiento al espe-
rar y su evolucion en el sector aeroportuario ha ido en aumento. Hace un
tiempo atras, esto se limitaba a la oferta de cafeterias, restaurantes y tien-
das, generando ingresos no aeronauticos y manteniendo ocupados a los
usuarios, pero hoy la expectativa de los pasajeros ha cambiado y se han
integrado nuevas formas de ocio y recreacion dentro de las instalaciones.
Por ejemplo, en el aeropuerto de Frankfurt se han implementado zonas
de juego disenadas para niNnos, mientras que el aeropuerto de Singapur
ha revolucionado este concepto con propuestas mucho mas ambiciosas:
jardines interactivos, parques interiores, cascada de agua, salas de cine,
areas de videojuegos y sillas de masajes. Estos elementos han transforma-
do la perspectiva de los usuarios hacia el aeropuerto, a mas una atraccion
0 experiencia integral de viaje que un lugar de espera.

3.5.1.2 Servicios pagados

Para quienes prefieren pagar por mas comodidad y personalizacion, existe
una oferta de servicios premium en los que principalmente son los salones
VIP. En estos, se dispone de sillones ergondmicos, estaciones de trabajo,
comida y bebidas ilimitadas, salas con television, espacios de descansoy,
en algunos casos, duchas. Estos elementos permiten a los pasajeros tener
la sensacion de estar en casa y poder relajarse.

Asimismo, en ciertos aeropuertos es posible encontrar otras opciones e
incluso, mas sofisticadas, como es el caso del aeropuerto de Singapur. En
él hay accesibilidad a suites privadas por horas para poder tomar siestas,
centros de masaje, servicios de manicura y pedicura, piscina, jacuzzi, spa,
gimnasio, clases de deporte y casilleros para guardar objetos personales.
Claramente, el usuario puede mantenerse ocupado de esta forma, aunque
gastando dinero.
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3.5.2. El rol de la tecnologia en la transformacién de la
experiencia aeroportuaria

La tecnologia cumple un rol fundamental dentro de las instalaciones aero-
portuarias y esta, asi como |los servicios de entretencion y de conectividad,
ha ido evolucionando con el tiempo con el objetivo de mejorar la expe-
riencia tanto para los pasajeros como para la gestion del aeropuerto. Su
integracion ha brindado un manejo mas eficiente de la informacién, una
mayor fluidez en los procedimientos de control y seguridad y un mejor
canal de comunicacion y visibilidad de sus espacios.

Antiguamente, era todo manual y hoy se ha optado por la automatiza-
cion en los procesos. Por ejemplo, en aeropuertos como el Arturo Merino
Benitez en Santiago de Chile, el de Madrid Barajas y el de Frankfurt, se ha
reemplazado parte del personal de control migratorio por interfaces digi-
tales automatizadas, lo que ha permitido que el tramite sea mas agil y los
tiempos de espera en esos sectores disminuyan. Otras tecnologias imple-
mentadas para una mayor eficiencia han sido las puertas automatizadas,
los sistemas de reconocimiento facial y biométrico, y los sistemas para
gestionar el equipaje.

Fu%ura 13. Counters de autoatencion.
https://chocale.cl/2022/06/sky-tec-
nolo?\a—autoatencmn—eqmpa—
Je-self-bag-drop-aeropuerto-san-

gratorio tecno-

://X.c@ €ebach/sta-
tiago/ 5 SOSERETS

La inteligencia artificial no queda fuera del sector aeroportuario y esta
siendo utilizada para la optimizacion operacional en la administracion del
trafico aéreo, por ejemplo, la prediccion de demoras y la planificacion de
horarios. Esto ayuda a una mejor toma de decisiones gracias a la posibili-
dad de realizar simulaciones, visualizaciones y analisis predictivos.

La tecnologia ha sido un aporte positivo en cierta parte para el pasajero,
al poder realizar los tramites de manera mas eficiente. A pesar de esto
ultimo, las largas escalas siguen siendo una realidad y el usuario continua
experimentando incertidumbre, estrés y aburrimiento durante sus tiem-
pos de espera.



3.5.3. Nuevas posibilidades: asistentes virtuales y
plataformas digitales

Continuando con el punto anterior, pese a que la tecnologia implementa-
da en los aeropuertos ha significado una mejora en la eficiencia y la expe-
riencia del pasajero, aun existen areas con un alto potencial de desarrollo.
En el estudio “Airport Experience Research AX24" se menciona la existen-
cia de la necesidad por parte de los usuarios de mejores canales de comu-
nicacion a través de dispositivos moviles. Al centralizar la informacion mas
relevante en un solo lugar, visualizando actualizaciones de vuelo, servicios
disponibles y ofertas personalizadas, el usuario podria tener mayor control
de su tiempoy, por lo tanto, tendria mayor capacidad de toma de decisio-
nes, sentiria mayor estabilidad y su incertidumbre se veria disminuida. El
director de estrategia global de la empresa Airport Dimensions reafirma
esta idea al mencionar que

“El aeropuerto digital es clave para ello, ya que ayuda a conectar con todos
los viajeros, comprenderlos y establecer una relacion con ellos antes, du-
rante y después del viaje. Los viajeros nos dicen que esto les gustaria, y la
participacion va de la mano con el crecimiento del comercio electrénico,
que ofrece la flexibilidad, la variedad y el control que los viajeros necesitan
para acceder y estar dispuestos a comprar las experiencias que desean, en
el momento que desean y en sus propios términos.”.

3.5.4 Principios del UX/UI en la experiencia
aeroportuaria

En el contexto aeroportuario, los principios de UX/UI buscan hacer com-
prensible y manejable un entorno complejo y de abundante informacion.
Un primer elemento fundamental es la orientacion. En esta los sistemas
digitales deben ayudar a que el pasajero entienda rapidamente donde

esta, como llegar a donde necesita y cuanto tiempo le tomara desplazarse.

Para ello, se utilizan mapas, jerarquia visual de la informacién, uso consis-
tente de colores e iconos y referencias espaciales simples que reduzcan la
incertidumbre en un entorno estresante.

Un segundo elemento es la visualizacion de informaciéon en tiempo real.
La experiencia digital en aeropuertos debe integrar datos de vuelo, cam-
bios de puerta, retrasos, tiempos de espera en controles y estado de servi-
cios, de manera que el pasajero tenga una vision continua de lo que esta
pasando con su viaje. Eso exige notificaciones claras, oportunas y com-
prensibles, evitando saturar al usuario, pero asegurando que los eventos a
ultimo momento nunca pasen desapercibidos. Esto es esencial para dis-
minuir la incertidumbre y el estrés.

43



YA

Otro principio relevante es la personalizacion y adaptacion al tipo de pa-
sajero. En un mismo aeropuerto conviven viajeros de distintos tipos, en los
gue cada grupo tiene necesidades, comportamientos y expectativas dis-
tintas. Un buen diseno UX en este entorno considera variables como idio-
ma, familiaridad con el aeropuerto, tipo de viaje y motivaciones, ajustando
el contenido y las sugerencias a cada perfil.

La accesibilidad y el disefo inclusivo también son principios importantes.
Las soluciones digitales deben contemplar contrastes adecuados, tipo-
grafias legibles, idiomas, alternativas textuales para elementos visuales y
patrones de interaccion simples.

Por dltimo, la informacion aeroportuaria llega al usuario por medio de
Multiples canales tales como pantallas informativas, senalética fisica, apli-
caciones de aerolineas, sitio web del aeropuerto y sistemas de mapas in-
teriores, los cuales deben mantener una correcta coherencia. Por lo tanto,
este Ultimo es otro de los principios fundamentales, para que el usuario no
reciba mensajes contradictorios y confie en el ecosistema.

3.5.5 Herramientas y enfoques con potencial para la
experiencia aeroportuaria

La evolucion de los servicios, la creciente digitalizacion y las nuevas expec-
tativas de los pasajeros plantean un escenario en el que ciertas herramien-
tas tecnoldgicas y de disefo se vuelven especialmente pertinentes para
repensar la experiencia de la escala.

En primer lugar, los sistemas de diseno modulares, como los planteados
en la metodologia de Atomic Design de Brad Frost, proporcionan un mar-
co para construir interfaces coherentes y escalables a partir de componen-
tes reutilizables. Esta forma de trabajo resulta especialmente ventajosa

en contextos complejos y altamente cambiantes como el aeroportuario,
donde es necesario mantener consistencia visual y funcional en multiples
pantallas, dispositivos y puntos de contacto, al mismo tiempo que se habi-
lita la iteracion rapida sobre patrones de interaccion.

En segundo lugar, el Customer Journey Map se presenta como una herra-
mienta estratégica para decidir donde y cdmo aplicar estas tecnologias a
lo largo de la experiencia del pasajero. Al representar en una sola vista las
etapas de la escala, las acciones que realiza el viajero, lo que siente y los
puntos criticos que enfrenta, el mapa permite ubicar con precision en qué
momentos resulta mas pertinente integrar un modelo de lenguaje, un
sistema de disefo o nuevas plataformas digitales. De este modo, no solo
disenan soluciones técnicamente posibles, sino también intervenciones
situadas en los tramos del viaje donde tienen mayor impacto en la reduc-



cion de la incertidumbre, el aburrimiento y la sensacion de soledad.

Otro punto son los modelos de lenguaje como Large Language Models
(LLM), que ofrecen la posibilidad de interpretar consultas en lenguaje na-
tural, sintetizar informacion compleja y entregar respuestas contextualiza-
das en tiempo real. En un entorno como el aeropuerto, esto abre la opcion
de disenar asistentes conversacionales capaces de centralizar datos dis-
persos como vuelos, servicios, normas aeroportuarias y tiempos de espera,
y traducirlos en indicaciones comprensibles, reduciendo la necesidad de
gue el usuario navegue en multiples canales o entienda la l[6gica interna
del sistema.

La combinacion de estas herramientas con plataformas digitales capa-
ces de unificar en un solo ecosistema diversos tipos de informaciéon ae-
roportuaria, se configura como una de las principales lineas de desarrollo
sefaladas por actores de la industria. Estudios recientes muestran que la
mayoria de los viajeros estan abiertos a relacionarse digitalmente con los
aeropuertos y que valora especialmente contar con un canal unico, per-
sonalizado y en tiempo real para gestionar su paso por el terminal, lo que
refuerza la pertinencia de explorar soluciones apoyadas en inteligencia
artificial y sistemas de disefo robustos para mejorar la vivencia de las es-
calas.

3.5.6 Leyes del Diseno de Experiencia del Usuario

En un entorno complejo como el aeropuerto, las leyes de UX ayudan a tra-
ducir principios cognitivos en decisiones de disefo concretas para interfa-
ces que concentran informacion critica sobre vuelos, tiempos de espera y
servicios. Leyes como la de Hick que trata sobre reducir y agrupar opcio-
nes para acelerar decisiones, Fitts para hacer mas accesibles los elemen-
tos de accion frecuentes, y Miller para evitar sobrecargar de informacion,
resultan especialmente relevantes cuando la persona debe orientarse y
decidir rapidamente qué hacer con su tiempo disponible.

Asimismo, la ley de Jakob sugiere mantener patrones familiares de otras
aplicaciones de viaje y mapas, mientras que el efecto Von Restorffy la
jerarquia de la informacion respaldan destacar visualmente lo verdadera-
mente importante como puerta, ciudad de escala y tiempo disponible por
sobre datos secundarios, reduciendo carga cognitiva y guiando la aten-
cion hacia los elementos criticos del viaje incluso en situaciones de estrés.
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4. Estaclo clel Arte

En esta seccion se muestran cuatro referentes actuales que ayudan a en-
tender como se les esta entregando la informacion a los pasajeros durante
su viaje. El foco esta en como funcionan, qué cosas aportan y cuales son
sus limites. Estos ejemplos, tanto digitales como fisicos, permiten ver de
forma concreta como otras plataformas orientan y acompanan al usuario,
y sirven como inspiracion para pensar una solucion que realmente mejore
la visibilidad de la informacion y la experiencia en los aeropuertos.

4.1 Aplicacion Latam

La aplicacion de LATAM Airlines esta disefada para acompanar al pasajero
antes y durante el viaje, con una interfaz centrada en la gestion del vuelo
y el acceso a la informacion relevante en tiempo real. Desde el celular, la
persona puede realizar el check-in, descargar y almacenar la tarjeta de
embarque, revisar el estado del vuelo, elegir o cambiar asientos, comprar
equipaje adicional y recibir notificaciones personalizadas sobre cambios
de puerta, horarios o incidencias del viaje (LATAM Airlines, s.f.).

Encuentra la Accede a tu tarjeta de
informacion de tu viaje embarque

@ < Tarjeta de embarque
y —r B

Ne de Orden LAECU123456

S Patricio Rosas Castillo
. lacl 'SA Pre-
uel - d

Santiago de

Ghils Cancin

Detalle de Detalle de
equipaje asientos

En puerta de embarque 3:10 p. m.

Santiago de Chile a Cancin El embarque finalizara a las 4:00 p. m.
Sab. 28 jun. 2025 Embarque

Grupo 6

Estado de vuelo Atiempo >

3 LAS26
Santiago de Chile a Lima >
04:15 5CL 07:10 LIM

: " Santiago de Chile a Lima
_ Cambio de avion Seton e
Espera en Lima: 01h 30m
00:00

Figura 15. Aplicacion movil LATAM. https://play.google.com/store/apps/details?id=com.latam.xp
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En el contexto de |la espera en aeropuertos, la aplicacion cumple una fun-
cion informativa basica, pero importante y es que centraliza los datos del
vuelo y permite al usuario organizar su tiempo en funcion de la progra-
macion oficial, sin depender Unicamente de las pantallas del aeropuerto o
del personal de la aerolinea. Su valor principal radica en la inmediatez de
la informacion, en la automatizacion de procesos como el check-iny en la
capacidad de reaccionar ante cambios operacionales, por ejemplo, retra-
sos o modificaciones de puerta de embarque (LATAM Airlines, s.f.).

En términos positivos, la aplicacion de LATAM destaca por centralizar la
gestion del viaje en un solo lugar. Permite al pasajero hacer el check-in,
revisar el estado del vuelo y gestionar servicios adicionales como equipaje
0 seleccion de asiento, todo desde la comodidad del celular. Esto reduce la
necesidad de desplazarse a counters fisicos y simplifica tareas que antes
requerian mas tiempo y atencion. Ademas, las notificaciones automaticas
sobre cambios de puerta, retrasos o inicio de embarque contribuyen a dis-
minuir la incertidumbre, ya que el usuario recibe informacién actualizada
sin tener que estar revisando continuamente las pantallas del aeropuerto.

Sin embargo, la app presenta ciertas limitaciones importantes; el foco
puesto exclusivamente en la operacion del vuelo, aportando poco a la ex-
periencia de espera durante la escala. La informacion que entrega sobre el
aeropuerto se restringe, en general, a datos basicos como puerta y horario,
sin ofrecer una orientacion espacial mas rica ni sugerencias de servicios

O actividades para aprovechar el tiempo de espera. Tampoco incorpora
funciones para conectar con otros pasajeros ni para estructurar el tiempo
libre, de modo que el viajero sigue dependiendo de sus propios recursos
para decidir qué hacer. Ademas, la utilidad de varias de sus funciones de-
pende fuertemente de la conexidn a internet, lo que puede ser una barre-
ra en ciertos aeropuertos.

4.2 Aplicacion Maps de Apple

Apple Maps ha incorporado mapas interiores de aeropuertos que permi-
ten al usuario orientarse dentro de ciertos terminales, mostrando la ubi-
cacion de puertas de embarque, tiendas, restaurantes, banos, cintas de
equipaje y otros servicios. Esta informacion sumada a la posibilidad de ver
qué locales estan abiertos y en qué nivel del terminal se encuentran, apor-
ta una herramienta Util para que el viajero entienda su entorno y genere
recorridos mas autonomos, sobre todo en aeropuertos grandes o desco-
nocidos. Al estar integrada en el ecosistema i10S, no requiere instalar una
aplicacion adicional y es familiar para todos los usuarios de Apple.
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Figura 16. Aplicacidon Maps de Apple. Elaboracién propia.

No obstante, hay ciertos puntos negativos. En primer lugar, la funcion de
Mmapas interiores esta disponible solo en un nUmero restringido de aero-
puertos, lo que reduce mucho su aplicabilidad global. En segundo lugar,
su foco esta puesto en la orientacién espacial y en la localizacion de ser-
vicios, pero no en la experiencia completa de la escala, ya que no integra
informacion personalizada del vuelo. Finalmente, se trata de una herra-
mienta exclusiva para personas con dispositivos Apple, lo que excluye a
quienes utilizan otros sistemas operativos y limita su potencial como solu-
cion inclusiva para la gestion del tiempo y la experiencia en escalas.

4.3 Sitio web Aeropuerto Santiago de Chile

El sitio web del Aeropuerto de Santiago de Chile esta orientado principal-
mente a entregar informacion practica antes y durante el viaje y apoyar

la planificacion de visita al aeropuerto. Ofrece datos sobre las llegadas y
salidas de los vuelos, estacionamientos, procesos de embarque, normas
de seguridad y visualiza los servicios y comercios dentro de cada terminal.
También incluye noticias sobre cambios de infraestructura, por ejemplo,
aperturas de nuevos espacios y comunicados relevantes para los pasaje-
ros. Desde esta perspectiva, el sitio funciona como fuente de informacion
sobre el aeropuerto, util para resolver dudas puntuales.
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A pesar de ello, su aporte a la experiencia de espera durante escalas es
limitado. La estructura del sitio esta pensada como un conjunto de conte-
nidos y no como una herramienta dinamica para acompanar al pasajero
durante la estadia en el terminal. La exploracion de servicios se realiza a
través de secciones y menus mas tradicionales, sin integrar un nivel de
personalizacion enfocado en el viajero, por ejemplo, la visualizacion de la
duracion de su escala y su puerta en especifico. Tampoco ofrece funciones
dedicadas a la interaccion entre pasajeros ni a la oferta personalizada de
servicios. Solo se informa qué hay y donde.

4.4 Pantallas informativas en aeropuertos

Las pantallas informativas de los
aeropuertos son uno de los dispo-
sitivos mas antiguos y usados para
comunicar el estado de los vuelos.
Principalmente, muestra de forma
centralizada y visible para todos los
numeros de vuelo, destinos u ori-
gen, horarios programados, estado
de los vuelos y puertas de embar-
que. Suelen ubicarse en puntos
estratégicos del terminal, como
zonas check-in y de control y areas
de esperay puertasy es accesible
para todos sin necesidad de cone-
xion a internet ni de un dispositivo
personal. Desde el punto de vista de
la experiencia, disminuyen la incer-
tidumbre del usuario al permitir
confirmar rapidamente el estado
del vuelo o el proceso de embarque.

Sin embargo, estas pantallas pre-
sentan varias limitaciones cuando
se trata de gestionar la experiencia
subjetiva de la espera, especialmen-
te en el contexto de escalas largas.
La informacion que ofrecen es ge-
nérica y esta pensada para todos los
pasajeros al mismo tiempo, por lo
gue no se adapta al contexto indi-
vidual. Ademas, el formato de lista
puede resultar dificil de leer al tener
que buscar entre muchos otros vue-

los de distintas paginas que pasan
en un tiempo acotado, siendo abru-
mador para el usuario. Tampoco
funciona como orientador respecto
a los servicios y actividades para
hacer durante el tiempo de espera
y no integran tiempos de desplaza-
miento ni posibilidades de conexion
social. En pocas palabras, no genera
un mayor aporte en el control del
tiempo ni en el aburrimiento duran-
te las escalas.

$15.000 CLP

AL

Figura 18. Pantalla$ de vuelos y seﬁale’tﬁi?af“"‘**
Elaboracion propia! \
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5. Marco Metoclolégico

En esta seccion se muestran cuatro referentes actuales que ayudan a en-
tender como se les esta entregando la informacioén a los pasajeros durante
su viaje. El foco esta en como funcionan, qué cosas aportan y cuales son
sus limites. Estos ejemplos, tanto digitales como fisicos, permiten ver de
forma concreta como otras plataformas orientan y acompanan al usuario,
y sirven como inspiracion para pensar una solucion que realmente mejore
la visibilidad de la informacion y la experiencia en los aeropuertos.

5.1 Metodologia a utilizar

El proyecto adopta un enfoque metodoldgico cualitativo, orientado a com-
prender en profundidad la experiencia de las personas viajeras durante las
escalas y a generar una solucién que facilite su vivencia, mas que a produ-
cir mediciones estadisticas generalizables. Parta ello se combinan técnicas
de investigacion y disefo centrado en el usuario, entre ellas pruebas de
usabilidad moderadas y no moderadas, entrevistas y observacion apoya-
das por herramientas especificas en cada fase.

El enfoque metodoldgico seleccionado para el desarrollo de este proyec-
to es el Design Thinking, una metodologia centrada en las personas que
permite abordar problemas complejos desde una perspectiva empatica,
exploratoria y creativa. Este enfoque se estructura en cinco fases; empati-
zar, definir, idear, prototipar y testear. Estas guian el proceso de forma pro-
gresiva y favorecen una comprension profunda del usuario y del contexto
en el que interactua.

Al tratarse de un proceso iterativo y no lineal, el Design Thinking entrega la
flexibilidad necesaria para retroceder, redefinir desafios o explorar nuevas
soluciones a medida que surgen nuevos hallazgos. Esta dinamica permite
perfeccionar continuamente la propuesta de diseno, asegurando que las
soluciones respondan de manera pertinente a las verdaderas necesidades
de las personas usuarias y generen un impacto significativo en su expe-
riencia.
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Empatia

Ideacion

Figura 19. Fases del Design Thinking. Elaboracidén propia.

5.1.1 Empatia

La etapa de “Empatia” es la primera de las cinco que componen el Design
Thinking y tiene como objetivo comprender en profundidad al usuario, su
contexto y las emociones que vive durante las largas escalas en aeropuer-
tos. En esta fase se caracterizara al usuario mediante distintas técnicas de
recopilacion de informacidén, como test de guerrilla, entrevistas, mapas de
empatia, inventario personal, encuestas y customer journey, que permiti-
ran identificar sus necesidades, dolores y oportunidades de disefo. Este
enfoque se centra en comprender la experiencia subjetiva de las escalas
mMas que en producir resultados estadisticos generalizables, utilizando
datos principalmente cualitativos recogidos a través de entrevistas, obser-
vacion y pruebas de usabilidad.



5.1.1.1 Test de Guerrilla

Como primer acercamiento exploratorio, se optd por la aplicacion de un
test de guerrilla respondido por 101 personas, metodologia de caracter
informal que permite recopilar informacion de manera agil, sencillay en
contextos no controlados. Esta decision respondid a la necesidad de obte-
ner una vision preliminar y amplia del fenémeno en estudio, identificando
percepciones, habitos y experiencias asociadas a las escalas aeroportuarias
desde una muestra diversa de usuarios.

1. ¢Qué edad tienes? / How old are you? 2. .Con qué frecuencia viajas en avion al
afno? / How often do you travel by plane
per year?

39% 3%

45 - 60 19%

39%

3. ¢Con qué motivo sueles viajar? / Whatis 4. ;Con quién sueles viajar? / Who do you

the main reason you usually travel? usually travel with?
. Vacaciones / Vacation ‘ Solo, Sola / Alone @ Con mipareja / with my
Trabajo / Business partner
100 — . Estudios / Study Con familia / With family Visitar familiares o amigos /
Visiting family or friends
Visitar familiares o amigos /
81% Visiting family or friends
80 -
60 -
47%
41%
20%
20 - 23%
50/0 L L L J
I 02 04 06 0
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5. iCuando fue la ultima vez que viajaste? (Por favor, responde mencionando cudl fue el
destino, si es que tuviste escalas y donde las tuviste) / When was the last time you tra-
veled? (Please, answer mentioning which was the destination, if you had layovers and
where did you had it)

6. ; Dénde sueles hacer escala? ¢Y cuanto tiempo suelen durar? / Where do you usually
have layovers? And how long do they usually last?

7. :Qué elementos llevas siempre en tu mochila o cartera cuando viajas? / What items do
you always carry in your backpack or handbag when you travel?

8. ;Qué sueles hacer durante los tiempos de espera (por ejemplo, durante escalas o lar-
gas esperas en aeropuertos) / What do you usually do during waiting times? (for example,
during layovers or long waits at airports)

9. ¢Qué te hacen sentir los momentos de espera al viajar / How do waiting times while
traveling make you feel?

10. ;Qué consejos le darias a alguien que va a viajar por primera vez? (Pensando en to-
dos los aspectos: el espacio, las escalas, los controles, etc.) / What tips would you give to
someone traveling for the first time? (Considering all aspects: space, layovers, security
checks, etc.)

1. ¢ En qué parte(s) del viaje crees que deberian existir mejoras? (por ejemplo: en el avion,
en los aeropuertos, durante las escalas, etc.) ¢Qué mejorarias? / In which part(s) of the
travel experience do you think improvements are needed? (for example: on the plane, at
the airport, during layovers, etc.) What would you improve?

Observaciones

En cuanto al perfil del viajero, los resultados de la encuesta muestran una
predominancia de personas entre 25y 44 anos, cuya motivacion principal
para desplazarse esta asociada a vacaciones, seguida por visitas familiares
0 amigos. Los viajes por trabajo y estudios aparecen con menor frecuen-
cia, pero conforman igualmente un segmento a considerar dentro de la
muestra.

Un dato especialmente relevante es la alta proporcion de personas que

viajan en solitario, lo que refuerza la presencia de un perfil independiente,
posiblemente asociado a trayectos personales o laborales. Le siguen quie-
nes viajan en familia, mientras que los viajes en pareja o con amigos resul-



tan menos comunes.

En relacion con la frecuencia de viaje, la mayoria declara hacerlo entre una
y cuatro veces al ano, mientras que el tiempo promedio de escala experi-
mentado esta entre 2y 4 horas. Si bien existe una preferencia generaliza-
da por escalas breves o vuelos directos, algunos usuarios mencionan que,
en caso de escalas largas, optan por salir del aeropuerto y explorar la ciu-
dad para aprovechar el tiempo.

Segun las respuestas, los sentimientos vinculados a estos periodos de es-
pera tienden a ser negativos. Dicen experimentar aburrimiento, cansancio,
ansiedad por perder el vuelo o sensacion de estar “perdiendo el tiempo”.
No obstante, también se reportan emociones mas positivas como tranqui-
lidad o entusiasmo, especialmente al estar cerca del destino final.

Durante la espera la actividad mas frecuentada de hacer para percibir el
paso del tiempo Mmas rapido es el uso de dispositivos electrénicos para ver
series o peliculas, escuchar musica y revisar redes sociales. También se
menciona la lectura, caminar por el aeropuerto, comer o dormir.

Insights

Uno de los puntos mas mencionados es la incomodidad de los asientos en
las salas de espera. Varias personas sefalan la falta de lugares adecuados
para sentarse, descansar o dormir, y sugieren incorporar mobiliario mas
comodo, con opciones para recostarse.

El paso por los controles de seguridad e inmigracion es descrito como
agotador, principalmente por las largas filas y la necesidad de quitarse
elementos como zapatos o cinturones. Se valora la posibilidad de agilizar
estos procesos, junto con embarque mas fluido.

Muchos usuarios describen los aeropuertos como espacios poco estimu-
lantes o incluso “aburridos”. Entre las mejoras mas solicitadas estan la dis-
ponibilidad de enchufes para cargar dispositivos, precios mas accesibles
en las cafeterias, y mapas o senaléticas interactivas que faciliten la orienta-
cion dentro del terminal.

También se detectan frustraciones relacionadas con la logistica de las
escalas donde los vuelos son muy ajustados, existen pérdidas de maletas o
escasea informacién clara en caso de cambios inesperados, lo cual genera
inseguridad y estrés.
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5.1.1.2 Entrevista Experiencia del Viajero

Con el objetivo de profundizar en la comprension de las experiencias,
emociones y necesidades de los usuarios, se consideré fundamental es-
tablecer un espacio de didlogo abierto y de confianza que permitiera
explorar en mayor profundidad las ideas, relatos y significados personales
asociados al transito por aeropuertos. Bajo esta idea, se llevaron a cabo
entrevistas semiestructuradas tanto en espanol como en inglés dirigidas a
viajeros entre 20 y 30 anos de distintas nacionalidades con una frecuencia
minima de viaje de una vez al ano.

La muestra, 6 entrevistados, estuvo conformada por personas con perfi-
les diversos dentro del rango etario; algunos se encuentran actualmente
cursando estudios universitarios, otros se desempefnan laboralmente, y
una parte combina ambas actividades. Esta variedad de ocupacionesy
contextos vitales permitio capturar matices relevantes en las percepciones
y comportamientos frente a las escalas, enriqueciendo asi la etapa de em-
patia del proceso de diseno.

Entrevista

1. Perfil del Viajero

¢Coémo describirias tu tipo de viaje habitual? (turismo, negocios, familia,
etc.)

¢Viajas solo/a 0 acompafnado/a? ;Con qué frecuencia sueles viajar?
¢Qué te motiva a hacer este tipo de viajes?

2. Preparacion del Viajero

¢Como sueles prepararte para un viaje?

¢Qué cosas consideras indispensables para llevar o hacer antes de salir?
¢Usas alguna herramienta o app para organizar tu viaje? ;Cual y por qué?

3. Emociones del Viajero

¢COmMo te sientes justo antes de comenzar tu viaje?

:Qué emociones experimentas mientras estas en el aeropuerto o en tran-
sito?

¢Y al llegar a tu destino o cuando termina el viaje?

¢Podrias contar alguna experiencia emocionalmente significativa que ha-
yas tenido durante un viaje?

¢Podrias contarme sobre tu ultimo viaje y como fue?

4. Lo que espera que funcione bien o mal

¢Qué cosas esperas que funcionen sin problemas durante tu viaje? (puede
ser el aeropuerto, el vuelo, los tramites, etc.)

¢Hay algo que te preocupe o que esperas que pueda salir mal?



5. Comportamiento y toma de decisiones en el aeropuerto

Cuando estas en el aeropuerto, ;qué sueles hacer mientras esperas?
¢Como decides donde sentarte, qué comer o qué actividades realizar?
¢Qué cosas te ayudan o te dificultan a tomar decisiones en ese momento?

6. Momentos de espera / Escalas

¢Qué haces en una escala corta versus una escala larga?

¢Hay algo que te aburra o te incomode durante la espera?

¢Qué te haria sentir tranquilo o comodo durante tu escala o espera en el
aeropuerto?

¢Qué actividades te gustaria tener o hacer para aprovechar mejor esos
momentos?

7. Tecnologias / Conexién digital

¢Qué tipo de tecnologia o apps usas cuando estas en el aeropuerto o via-
jando?

¢COomo te ayudan estas herramientas durante el viaje?

cAlguna vez has tenido problemas con la conexidon o la tecnhologia en el
aeropuerto? ;Coémo te afectd?

¢Queé funciones o servicios tecnoldgicos te gustaria que existieran para
mejorar tu experiencia?

8. Imagina un aeropuerto ideal...

Si pudieras disenar un aeropuerto perfecto para ti, especialmente para
esos momentos de espera o escalas, ;cOmo seria?

¢Qué espacios o servicios no podrian faltar en ese aeropuerto?

Entrevistaclos

Francisca Zuniga, 23 anos, chilena

Le gusta conocer cosas nuevas.
Indispensable llevar el cargador, dispositivo maévil y audifo-
nos.

Dice sentirse tranquila al viajar, pero quiere que pase rapido
el vuelo para llegar pronto al destino.

Le preocupa que se pierda su maleta y los controles de poli-
cia.

Le gustaria que hubiera actividades mas humanas que digi-
tales al momento de esperar en los aeropuertos.
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Nicolas Bohmer, 28 anos, chileno

Los dispositivos electrénicos no pueden faltar al viajar.
Estar haciendo algo, como pasar por los controles y realizar
los tramites, lo entretiene. Los momentos de espera lo abu-
rren por no tener nada que hacer.

En las escalas quiere tener algo que haga que el tiempo pase
mas rapido.

Dice que los aeropuertos siguen un estilo muy occidental,
parecen centros comerciales. No le interesan, le gustaria
alguna entretencion o que hubiera naturaleza.

Le gustaria un lugar donde las demas personas puedan darle
tips y recomendaciones.

Se preocupa en el balance del precio-calidad.

Paula Fraile, 24 afos, espafiola

Al principio siente miedo y una presion en el pecho.
Al viajar tiene la incertidumbre de si es que todo saldra bien
o mal.

“Auriculares, me muero sin eso”. Lleva bateria portatil y musi-
ca descargada. “Libro, cien por cien, si es que voy sola”

“Saber que los policias me puedan decir algo me estresa”

Le preocupa no saber el idioma o la moneda y no tener inter-
net. Ademas, el no saber cémo te van a tratar.

“Cada aeropuerto es un rumbo (..) reglas diferentes”.

La comida en el aeropuerto es muy cara, se lleva snacks.
En los aeropuertos quiero variedad.”

Encuentra mucho mejor la tecnologia implementada en los
controles, porque asi no tiene que interactuar con una perso-
na “mala leche” mirandola a los ojos.
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Catalina Jiménez, 30 anos, chilena
Normalmente, viaja sola, haciendo viajes largos y cortos.
Tiene experiencia viajando con numerosas aerolineas.
Le gusta conocer ciudades y conocer la cultura local.

No organiza mucho, solo ideas. Prefiere las recomendaciones
de la gente local o de amigos con experiencias.

“Me fijo mucho en la experiencia de alguien que haya ido”.
Para datos de restaurantes busca en instagram.

Viajar la hace feliz, pero los tramites la ponen nerviosa y an-
siosa, por experiencias que ha tenido.

Hizo escala de 10 horas en China y no podia usar ninguna red
social debido a las leyes del pais. Se llevo la sorpresa después
de haber pagado un Salén VIP muy caro donde solo su en-
tretencion fue ver peliculas.

Insights

Muchos describen sentirse tranquilos al estar en transito, especialmente
cuando ya pasaron los controles o estan cerca de la puerta de embarque,
Sin embargo, esta tranquilidad convive con emociones como la impacien-
cia, la ansiedad o incluso la frustracion, especialmente cuando la espera se
extiende mas de lo previsto o no hay claridad sobre el vuelo. Lo que apare-
ce unay otra vez es la necesidad de que el tiempo “pase rapido”, ya sea a
través de alguna distraccion, comodidad u otro tipo de actividad.

Los controles de seguridad, migracion y embarque suelen ser experimen-
tados como los momentos mas estresantes del proceso. Las filas extensas,
la posibilidad de perder un objeto o no entender el idioma, y el trato poco
amigable de algunos funcionarios aumentan la sensacion de vulnerabi-
lidad, sobre todo cuando se viaja solo. Varios mencionan que prefieren
sistemas automatizados, porque evitan interacciones incomodas o innece-
sarias.

El transito por el aeropuerto puede ser interesante al permanecer en mo-
vimiento realizando alguna actividad como los procedimientos, buscar

la puerta de embarque o encontrar algun lugar para comer. Pero una
vez que todo esta resuelto, el tiempo parece quedar “muerto”. Es en ese
momento donde el aburrimiento y el deseo de tener algo diferente para



hacer emergen, mas alla del consumo. Varios entrevistados mencionan
gue los aeropuertos se sienten “planos” o muy similares entre si, con cosas
poco atractivas y memorables.

Aparece una necesidad de vivir experiencias mas humanas que sean mas
cercanas, inesperadas o interactivas como la idea de conversar con otras
personas, recibir recomendaciones en tiempo real o tener espacios con
naturaleza.

Se valora que el aeropuerto tenga senalética clara, lugares comodos para
sentarse sin necesidad de consumir y una buena cercania con la puerta de
embarque. Sentirse ubicado y con cierto control del entorno ayuda a redu-
cir el estrés.

En vez de seguir rutas turisticas, los viajeros entrevistados prefieren obte-
ner informacion a través de redes sociales o personas que hayan vivido la
experiencia y utilizan aplicaciones maoviles que actuan como fuentes de
confianza, especialmente cuando viajan solos y quieren sentirse conecta-
dos con el entorno.

5.1.1.3 Mapa de empatia

A partir del material recogido en algunas de las entrevistas, se elaboraron
mapas de empatia con el proposito de profundizar en la comprension del
perfil del usuario y su vivencia en el aeropuerto durante los tiempos de
espera. Esta herramienta permitio estructurar y visualizar de forma clara
los elementos mas significativos mencionados por los participantes, tales
como lo que piensan, sienten, ven, escuchan, dicen y hacen en relacion
con el entorno aeroportuario.

El uso de esta metodologia facilitd la comparacion entre distintos casos in-
dividuales, permitiendo identificar patrones, frustraciones existentes, mo-
tivaciones emergentes y necesidades no satisfechas. Esta sintesis visual
aportdo una mirada mas humana e integral sobre |la experiencia de espera,
incorporando tanto dimensiones funcionales como emocionales.

Los hallazgos obtenidos a través de los mapas de empatia fueron decisivos
para orientar las siguientes etapas del proceso de diseno, en particular en
la definicion precisa del problema y en la generacion de soluciones signifi-
cativas y centradas en las personas.
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5.1.1.4 Inventario personal

A partir de la informacion recolectada, se elaboro la siguiente imagen que
reune los objetos indispensables que los usuarios suelen llevar en su mo-

chila de mano al momento de viajar. Esta visualizacion permite compren-
der de forma mas concreta las necesidades esenciales del pasajero y ofre-
ce una mirada general sobre sus prioridades y habitos durante el trayecto.

- O

olgate_ 427

] oe—

Figura 21. Inventario personal. Elaboracion propia.

51.1.5 Encuesta

Por medio de la informacion obtenida en las entrevistas, que aportaron
opiniones y perspectivas diversas sobre la experiencia aeroportuaria, se
diseNd una encuesta dirigida a personas entre 20 y 30 anos. El objetivo
fue profundizar en aspectos especificos vinculados a la visibilidad de los
servicios y a la vivencia del usuario durante tiempos de espera prolonga-
dos en escalas. Las preguntas fueron formuladas a partir de las tematicas
emergentes en las entrevistas, con un enfoque en detectar necesidades,
frustraciones, expectativas y comportamientos asociados al uso del aero-
puerto durante una escala. La encuesta fue respondida por 90 personas
pertenecientes a Chile como también al extranjero.
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1. ¢Como sueles viajar la mayor parte del

tiempo? (pensando solo en el viaje desde el
origen hasta el destino) / How do you travel
most of the time? (thinking only about the

journey from origin to destination)

30%

46,7%

23,3%

’ Viajo de ambas formas por igual // |
travel both ways equall

() Principalmente solo/a // Mostly alone

. Principalmente acompanado/a // Mostly
accompanied

3. ¢Cual de estas frases refleja mejor lo que
quieres de tu tiempo de espera durante
una escala larga? // Which of these phrases
best reflects what you want from a long
layover waiting time?

15,6%

62,2%

“Quiero aprovechar el tiempo y hacer
algo productivo.” // “ want to make the
most of my time and be productive.”

. “Quiero relajarme y descansar.” // “|
want to relax and rest.”

“Quiero distraerme y que el tiempo pase
. rapido.” // “l want to be distracted so
time goes by quickly.”

2. ;Cual de las siguientes opciones descri-
be mejor tu tiempo de espera durante las
largas escalas? (escalas de mas de 3 horas)
// Which of the following options describes
better your long layovers waiting time?
(layovers from more than 3 hours)

46,7%

41,1%

12,2%

. Tiempo productivo // Productive time
. Tiempo muerto/perdido // Dead/Lost time

. Neutral, ni muerto ni productivo //
Neutral, neither dead nor productive

4. ;Qué palabra describe mejor lo que sue-

les sentir durante la mayor parte del tiem-
po al esperar en una escala larga? / Which

word best describes what you usually feel
most of the time during a long layover?

6,7% 2,2%

6,7%

12,2%

54,4%

17,8%

Felicidad // Happiness
() Emocion // Excitement
. Tranquilidad // Calm
@ ~burrimiento // Boredom
@ soledad // Loneliness
Ansiedad (negativa) / Anxiety (negative)

Estrés // Stress



5. iQué tan importante son para ti los siguientes aspectos durante las largas escalas en
los aeropuertos? // How important are the following aspects to you during long layovers
at airports?

Tener un lugar cémodo para descansar // A comfortable place to rest

Acceso a enchufes y WiFi // Access to outlets and Wi-Fi

Informacioén clara y accesible del aeropuerto (por ejemplo: restaurantes, bafosy en-
tretencion) // Clear and accessible information from the airport (for example: restau-
rants, toilets and entertainment)

Informacion clara y accesible de los vuelos y puertas de embarque // Clear and acces-
sible information from the flights and boarding gates

Buena oferta gastrondmica // Good food options

Actividades para distraerse // Activities to kill time

Seguridad y limpieza // Security and cleanliness

6. ¢Qué cosas harian que tu espera durante las largas escalas sea mejor? // What things
would make your wait during long layovers better?

7. i Hay algo que te haya resultado especialmente Util o significativo durante alguna

escala larga? // Has anything been particularly helpful or meaningful to you during a long
layover?

8. ;Qué tan facil te resulta visualizar todo lo que el aeropuerto ofrece (como tiendas,
restaurantes, zonas de descanso, etc.) durante una escala larga? // How easy is it for you
to visualize everything the airport offers (like shops, restaurants, rest areas, etc.) during a
long layover?

9. ¢Qué tan facil te resulta saber dénde acudir si necesitas ayuda o resolver un problema
en el aeropuerto? // How easy is it for you to know where to go if you need help or need to
solve a problem at the airport?

10. ¢ Qué tan facil te resulta visualizar la informacién sobre los vuelos (horarios, puertas
de embarque, cambios, etc.) durante tu escala? / How easy is it for you to visualize flight
information (schedules, boarding gates, changes, etc.) during your layover?

11. Al necesitar saber informacién sobre los vuelos, puertas de embarque, tiempos, ubica-
ciones dentro del aeropuerto o restaurantes, banos, etc., ;cémo evaluarias cada uno de
los siguientes elementos? // When needing to know information about flights, boarding
gates, times, locations within the airport, or restaurants, restrooms, etc., how would you
rate each of the following elements?

Letreros o mapas // Signs or maps

Personal del aeropuerto // Airport staff

Apps de las aerolineas, internet o google maps // Airline apps, internet or google
maps

Preguntando a otros pasajeros // Asking other passengers
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12. ¢ Te interesaria compartir recomendacio-
nes o experiencias con otros viajeros mien-
tras esperas en el aeropuerto? // Would you
be interested in sharing tips or experiences
with other travelers while waiting at the
airport?

45,6%

24,4%

@ si// Yes
@ 15l vez // Maybe
@ No//No

13. i Te interesaria recibir recomendaciones
0 experiencias de otros viajeros mientras
esperas en el aeropuerto? // Would you be
interested in receiving tips or experiences
from other travelers while waiting at the
airport?

45,6%

16,7%
@ si// Yes
@ Tl vez // Maybe
@ No//No



5.1.1.6 Customer Journey

Puntos de Dolor

Oportunidades

journeymap | ESCALA EN AEROPUERTOS

i Paso por 2 . T A
Llegada al acropuerto Bisqueda de lugar Tiempo libre / espera Necesidades bisicas Ultimos minutos

e control/migracién (si

aplica)

para descansar activa antes del embarque

. Pasa por aduana o Camina por &l ) Verifica la pantalla, se
Desembarca, busca Usa el celular, ve series, Busca comida, va al
o nuevo contral de aeropuerto, busca un = acerca a la puerta,
sefialética, ubica nueva 5 S i camina, vitrinea, bario, recarga
2 seguridad, se quita asiento comodo, i . espera el llamado,
puerta o migracion si duerme, lee un libro, =& dispositivos, necesita
o zapatos, revisa enchufe o espacio observa retrasos o
aplica. ; aburre. agua.
documentos. wranquilo. cambios.
Inseguridad, ansiedad 2 = = x Aburrimiento, 2 8 Tranquilidad (si hay
A Estrés, tensién Frustracién, cansancio impaciencia Ansiedad, molestia certeza), ansiedad (si
hay cambios)
Idioma desconocida, Filas extensas, Fere L Poca entretencién, Comida costosa, Cambios de puerta,
Se’_‘ale“c‘a poco clara, procesos invasivos, insuficientes, falta de WiFi inestable, precios pocos enchufes falta de comunicacién
dificultad para trato poco empético. lugares para altos. funcionales, ubicacién el
conectarse & intermet. s confusa de servicios.
Mapa con servicios
Zonas de descanso s .
X i Actividades culturales para encontrar
gratuitas, cabinas S "
o . Fpa o de entretenimiento. répidamente donde Alertas en app,
Mapa digital interactiva 3 confort, espacios més R 4 i .
Sistemas autométicos, z i Visualizacion de esta lo que necesita el personal visible, info
del aeropuerto en el calidos. Sistema de
3 orientacién clara. S servicios de aeropuerte  usuarioy disponer de la actualizada
‘ servicios del y costos de productosa informacién sobre el constantemente.
aerap‘uerlo mane. tiempo hasta cada
N lugar

Figura 22. Customer Journey realizado en Miré. Elaboracion propia.

5.1.1.7 Usuario

A partir del cruce de informacion entre las entrevistas, encuestas y herra-
mientas de clasificacion de la informacion utilizadas, se construyo un per-
fil que representa al usuario con el que se trabajara durante las siguientes
etapas del proceso. Este usuario corresponde a un perfil de viajero solita-
rio, de entre 20 y 30 anos, de tipo explorador. Este tipo de usuario realiza
viajes con una frecuencia minima de una vez al ano, motivado principal-
mente por el deseo de descubrir nuevas culturas, realidades y formas de

vida.
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De acuerdo con Zhang et al. (2024), los viajeros exploradores se caracteri-
zan por una fuerte curiosidad cultural e intelectual. Suelen mostrar interés
en conocer el contexto local, establecer vinculos con otros viajeros y gente
de la zona, y enriquecer sus perspectivas personales mediante el contacto
directo con lo desconocido. Su planificacion suele combinar estructura y
espontaneidad, dejando espacio para la aventura.

Durante el paso por el aeropuerto, este tipo de viajero prioriza la autono-
mia y la fluidez. Busca experiencias funcionales, pero también humanas,
valora la comodidad y la claridad en la informacion, y se frustra facilmente
frente a la sensacion de tiempo muerto. En sus trayectos, carga solo con
lo esencial, lo que significa el celular, audifonos, cargador portatil y algun
snack. Confia en herramientas digitales para orientarse, pero también en
recomendaciones reales de personas con experiencia.

Aunque disfruta del movimiento y la novedad, puede experimentar abu-
rrimiento, ansiedad, cansancio y soledad durante las largas escalas, es-
pecialmente si el entorno se percibe plano o poco estimulante. Valora los
espacios tranquilos para descansar, zonas que lo inviten a interactuar o
propuestas que lo conecten con la cultura del lugar.



5.1.2 Definicidén

La etapa de “Definicion” tiene como objetivo ordenar y concentrar lo
observado en “Empatia”, transformando los hallazgos dispersos en un
problema de diseno real y abordable. En esta fase se analizan los patro-
nes detectados en los usuarios y su experiencia, se formulan los puntos
criticos, se redacta el problema-oportunidad y se establecen los alcances,
limitaciones y criterios de disefo que orientaran las siguientes etapas del
proyecto. A partir de este trabajo, se acota el contexto, se define con pre-
cision qué necesidades se priorizaran y qué aspectos quedaran fuera del
alcance, generando asi un marco claro para el desarrollo de la propuesta
en las siguientes etapas.

5.1.2.1 Puntos Criticos Detectados

Tras revisar en profundidad los resultados obtenidos en los elementos de-
sarrollados en la etapa de empatia, fue posible identificar ciertos patrones
gue se repiten entre los viajeros y que revelan aspectos clave de su expe-
riencia. Estos puntos no solo evidencian frustraciones, sino que también
revelan oportunidades para mejorar la experiencia.

Uno de los principales hallazgos fue la percepcion del tiempo de espera
como un momento poco util al que incluso se le reconoce como “tiempo
muerto”. Aunque algunos viajeros logran descansar o distraerse, la mayo-
ria lo experimenta como un periodo largo, lento y monotono, donde abun-
da el aburrimiento, y en algunos casos, la ansiedad por la incertidumbre
del entorno o la falta de informacion clara.

Ademas, se repite constantemente el comentario sobre la falta de espa-
cios comodos para descansar, recostarse o simplemente estar en algun
lugar sin la obligacién de consumir. Los asientos duros, la iluminacion arti-
ficial constante y el ruido ambiental dificultan el descanso o la relajacion,
especialmente cuando las escalas se extienden por varias horas.

Otro punto que genera malestar es la baja visibilidad de los servicios dis-
ponibles dentro del aeropuerto. Muchos usuarios no logran enterarse de
las alternativas que tienen a su disposicion, ya sea por falta de senalética
clara, escasa informacion en diferentes idiomas o porque simplemente no
existe una forma de explorar el lugar sin moverse fisicamente por él.

Por ultimo, se destaca una necesidad por parte de los viajeros de tener ex-
periencias mas humanas y conectadas, ya sea a través de conversaciones,
espacios de intercambio o actividades no centradas en el consumo. Apa-
rece también una alta disposicion a compartir y recibir recomendaciones
o datos, lo que significa la existencia de un gran potencial para construir
espacios de ese tipo de interaccion.
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5.1.2.2 Problema Oportunidad

Se observa p una sensacion de incertidumbre constante en los viajeros so-
litarios entre 20 y 30 anos. La informacion sobre vuelos, puertas y tiempos
esta repartida entre pantallas, anuncios sonoros y distintas aplicaciones, lo
gue hace dificil la toma de decisiones reduciendo la sensacion de control
sobre |la propia experiencia de viaje. La necesidad de estar revisando cons-
tantemente tal informacion para no perder el viaje incrementa la carga
cognitiva y refuerza la idea de que el aeropuerto es un entorno exigente
Mas que un espacio habitable.

A esto se suma una fuerte percepcion de soledad y aburrimiento. Estos
viajeros suelen enfrentar la espera en un lugar desconocido, genérico, sin
identidad clara y disehado principalmente para el transito y la funcionali-
dad, mas que para el bienestar de quienes permanecen alli por varias ho-
ras. La falta de familiaridad y de referentes acogedores se traduce en una
experiencia despersonalizada y agotadora, en la que el tiempo parece no
avanzary la escala se vive como un intervalo vacioapa dentro del viaje.

En este contexto, la soledad no solo tiene que ver con la ausencia de com-
pafia cercana, sino también con la falta de instancias significativas de
interaccion con otros viajeros que atraviesan situaciones similares. A pesar
de que comparten el mismo espacio y tiempo de espera, las posibilidades
de relacionarse suelen ser escasas, poco visibles o depender unicamente
de la iniciativa individual, lo que mantiene a muchos usuarios en una ex-
periencia aislada, centrada en el propio dispositivo movil.

Frente a este escenario aparece la oportunidad de repensar la escala
como un momento con potencial, transformandola en una experiencia
mas significativa y habitable. Desde el diseno de interaccion digital se
evidencia la ausencia de sistemas que centralicen de forma clara y contex-
tual la informacioén y los servicios del aeropuerto, e incorporen de manera
intencionada instancias de interaccion entre viajeros. Esta carencia impide
abordar simultaneamente la incertidumbre y la baja sensacion de con-
trol, junto con la soledad y el aburrimiento que experimentan los usuarios,
manteniendo la espera como un tiempo largo y vacio en lugar de un pe-
riodo que podria vivirse de formma mas acompafnada, entretenida y signifi-
cativa.



5.1.2.3 Alcances y Limitaciones

El sistema digital que se ideara estara enfocado en viajeros solitarios entre
20y 30 anos de tipo explorador con el objetivo de facilitar la visibilidad de
los servicios e informacion del aeropuerto y la interaccion con los demas
viajeros de modo que los usuarios puedan explorar, sentir mayor control
sobre su tiempo y percibir el tiempo de espera de forma mas rapida du-
rante sus largas escalas en aeropuertos internacionales.

El recorrido de uso del sistema podra comenzar tanto al momento de la
compra del pasaje, es decir, previo al viaje, como también al desembarcar
en el aeropuerto de la escala. La experiencia estara personalizada para
cada viajero mediante la implementacion de inteligencia artificial apli-
cada a la recomendacion de servicios, la sugerencia de otros viajeros con
guienes conectar y el envio de notificaciones relevantes sobre la escala y el
embarque del usuario.

Este sistema esta pensado para escalas de al menos 3 horas, en las que el
pasajero cuenta con tiempo suficiente para desplazarse por el aeropuerto,
realizar actividades o socializar sin arriesgar su embarque. Ademas, el dise-
Ao se enfocara en aeropuertos internacionales de mediano y gran tamano,
gue cuentan con cierta infraestructura, conectividad digital y variedad de
servicios que permitan desarrollar la experiencia proyectada. En este senti-
do, no se consideraran pequenos o regionales con oferta muy limitada, sin
embargo, a futuro no se descarta escalar la propuesta a otros contextos de
menor tamano, adaptandola a sus particularidades.

A nivel funcional, la visibilidad de los servicios se limitard a mostrar infor-
macion general, ubicacion dentro del aeropuerto y ofertas de coédigos de
descuento, sin funciones de compra directa ni administracion del stock
de productos. El sistema tampoco se integrara de manera técnica a plata-
formas de aerolineas o aeropuertos en esta etapa, aunque se contempla
como una proyeccion futura posible.

El sistema sera disenado con soporte multilingUe basico para asegurar su
comprension por parte de usuarios internacionales, considerando la natu-
raleza diversa de los pasajeros en transito. Sin embargo, esta caracteristica
sera explorada solo a nivel conceptual en el prototipo.

Durante el ano destinado al desarrollo del proyecto, el sistema digital se
trabajara exclusivamente hasta nivel de prototipo de alta fidelidad, el cual
ira iterando y mejorando en base a sucesivos testeos con usuarios, sin lle-
gar a una implementacion técnica real.

El uso de datos personales se considerara unicamente como parte del
concepto de personalizacion (basado en intereses y tipo de viajero), sin
desarrollar sistemas de seguridad, proteccion ni validacion legal. Estos ele-
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mentos se dejaran fuera de esta etapa y seran mencionados como reque-
rimientos necesarios en el futuro.

Por otro lado, se asume que |los usuarios contaran con dispositivos maviles,
acceso a internet y bateria, por lo que el sistema no contempla soluciones
para contextos de baja conectividad o sin acceso digital. Asimismo, la pro-
puesta no esta pensada para personas con discapacidades sensoriales o
motoras, por lo que los aspectos relacionados a accesibilidad universal no
se desarrollaran en esta fase; esto no implica que en un futuro no sea un
requisito relevante.

Finalmente, qguedan completamente fuera del alcance del proyecto el
diseno de procesos operativos del aeropuerto, la gestion de seguridad, la
compra de pasajesy la atencion de incidencias de vuelo como reembol-
sos, cambios o reclamos, ya que el foco estara puesto exclusivamente en
la experiencia del tiempo de espera durante una escala prolongaday en
coOmMo este puede convertirse en una oportunidad de exploracién y cone-
xion personal.



5.1.2.4 Design Criteria Canvas
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Figura 23. Design Criteria Canvas. Elaboracion propia.
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5.1.2.5 Analisis PESTEL
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Figura 24. Analisis PESTEL. Elaboracién propia.



5.1.3 Ideacidon

5.1.3.1 SCAMPER
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Figura 25. Método SCAMPER. Elaboracion propia.
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5.1.3.2 Brainstorming
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5.1.3.3 Propuesta Conceptual

Como propuesta conceptual se plantea un asistente digital para viajeros
solitarios entre 20 y 30 anos, de perfil explorador, cuyo proposito es facili-
tar la visualizacion de los servicios e informacion del aeropuerto y la inte-
raccion con otros viajeros que comparten la misma escala. El foco esta en
disminuir el estrés cognitivo asociado a la incertidumbre, permitiéndole al
usuario tener mayor control sobre sus tiempos y una mayor capacidad de
toma de decisiones frente a su espera, ademas de percibir mas rapido el
paso del tiempo.

La integracion de este sistema busca convertir el “tiempo muerto” en un
espacio de descubrimiento, familiarizacion y entretenimiento, generando
una experiencia mas humana y memorable dentro del aeropuerto.
Dentro de las principales funciones del asistente digital, la visualizacion
de servicios e informacion del aeropuerto seria una de ellas. Se mostraria
qué servicios hay, en donde, horarios de trabajo y a cuanto tiempo estan,
e informacion relevante respecto a la escala como los cambios de puerta,
recordatorios y retrasos.

La interaccion con otros viajeros también formaria parte de las principa-

les funciones identificando a los demas viajeros que estaran en la misma
escala con al menos una hora en comun a través de filtros por intereses,

idiomas, entre otros aspectos y conectando con ellos.

5.1.3.4 Primera Arquitectura de la Informacién
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Figura 27. Primera Arquitectura de la Informacion. Elaboracion propia.
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5.1.4 Prototipado

La etapa de prototipado corresponde al momento en que las ideas y de-
finiciones previas se materializan en soluciones concretas, permitiendo
simular el funcionamiento del sistema y observar cdmo interactuan los
usuarios con él. En este proyecto se desarrollaron prototipos de baja y alta
fidelidad con el objetivo de representar de manera realista los flujos cla-
ve del asistente digital, y asi preparar instancias de testeo que entreguen
insumos para la iteracion y el refinamiento de la propuesta, validando la
facilidad y eficiencia de dichos flujos.

El foco esta puesto en el disefo de la experiencia, la definicion de la arqui-
tectura de la informacion y la validacion con usuarios mediante prototipos.
Trabajar a nivel de wireframes y prototipos interactivos permite corregir
errores de manera mucho menos costosa que sobre un producto ya im-
plementado, y facilita explorar alternativas de interaccion antes de tomar
decisiones definitivas.

El proceso se inicid con prototipos de papel, que permitieron esbozar ra-
pidamente la estructura de pantallas y la posicion de los elementos prin-
cipales. A partir de estos primeros esquemas se realizaron ajustes inme-
diatos, por ejemplo, cambios en el flujo de verificacion de la cuenta, antes
de pasar al entorno digital. Posteriormente, se avanzd en Figma con la
construccion de un sistema de diseno, la definicion de la arquitectura de
la informacion y el desarrollo de wireframes de alta fidelidad que dieron
forma al prototipo interactivo utilizado en la etapa de validacion.

El sistema digital en desarrollo busca comportarse como un asistente ami-
gable, confiable, optimista y entretenido. Para ello, durante el prototipado
se definieron la identidad de marca, la paleta cromatica, el tono visual y
los componentes de interfaz que sostienen esa personalidad, asegurando
coherencia entre lo conceptual y lo formal.

5.1.4.1 Paper prototyping

El prototipado comenzoé con la elaboracion de bocetos y wireframes de
baja fidelidad en papel. Esta fase permitid explorar rapidamente distintas
alternativas de estructura para las pantallas principales, como el flujo de
registro e inicio de sesion, la visualizacion de viajes y escalas, y el acceso a
la busqueda de viajeros.

Trabajar en papel permitio visualizar rapidamente la disposicion de la
informacion y la composicion de las pantallas, facilitando el ajuste y mejo-
ra de distintos componentes de la interfaz como botones, campos, jerar-
guias de texto y agrupacion de elementos. Durante esta etapa también
se tomo una decision relevante respecto al flujo de verificacion de cuenta;



inicialmente se habia considerado utilizar identificacion biométrica, pero
se descartd debido a las restricciones legales asociadas al tratamiento de
datos altamente sensibles en este contexto. En su lugar, se optd por una

verificacion basada en el numero de teléfono del usuario, decisiéon que se

incorporo en los prototipos posteriores.

5.1.4.1.1 Primer prototipo de wireframes en papel
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Figura 28. Paper prototyping. Elaboracidn propia.



51.4.1.2 Cambios en el prototipo de papel
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5.1.4.2 Identidad de marca

51.4.21 Nombre de la Marca

En un comienzo se dedico parte del proceso a buscar un nombre que
fuera amigable, reconocible y breve, y que ademas se relacionara con el
contexto aeroportuario, especialmente con la informacion, las escalas y el
tiempo de espera.

El primer ejercicio consistid en explorar palabras vinculadas a la idea de
orientacion y desplazamiento, considerando distintos idiomas, recortan-
do o fusionando términos y combinando letras de conceptos relevantes.
De este proceso surgid el nombre “NAVII", derivado de |la palabra inglesa
“navigation”. Se acortd a “navi” y se anadié una segunda “i" para darle una
sonoridad mas cercanay la posibilidad de representar esas letras como
figuras de personas en el logo. La intencidon era que el nombre aludiera a
la navegacion que la soluciéon ofrece dentro del aeropuerto, tanto respecto
de sus servicios como de otros viajeros.

Sin embargo, al contrastar esta propuesta con usuarios y con los profeso-
res guia, aparecieron observaciones criticas. Al pronunciarse, “NAVII" se
asociaba facilmente a “Navy” es decir, al ambito naval y militar, lo que ge-
neraba una connotacion alejada del propdsito del proyecto. Esta distancia
semantica debilitaba el vinculo entre el nombre, la experiencia de |la escala
y la idea de acompanamiento, por lo que se decidio descartar la alternati-
va y retomar el proceso de busqueda.

En una segunda ronda de ideacion se repitieron algunas de las estrategias
anteriores como unir o acortar palabras, traducir conceptos clave y com-
binar iniciales, pero esta vez poniendo el foco directamente en la expe-
riencia de la escala como eje central del proyecto. De ese ejercicio surgio
“Layo”, una abreviacion de la palabra inglesa “layover”, que en espanol co-
rresponde a “escala”. Al simplificarla a “Layo” se obtuvo un nombre corto,
facil de pronunciar en distintos idiomas y con una relacién inmediata con
el momento especifico del viaje que la propuesta busca abordar.

El nombre “Layo” permite ademas trabajar una personalidad mas cercana
y cotidiana; su sonoridad suave y la ausencia de tecnicismos lo alejan de
marcas excesivamente funcionales o corporativas. De este modo, la marca
se configura como un acompanante para el tramo de la escala, mas que
como un simple sistema informativo, reforzando la idea de compania y
contencion durante la espera.
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Figura 30. Primer nombre de marca y bocetos para el logo. Elaboracién propia.
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51.4.2.2 Logo y simbolo

Para el logotipo tipografico se utilizé la fuente Hoss Round, cuyo trazo
redondeado y poco rigido contribuye a una sensacion de cercaniay ama-
bilidad. Sus curvaturas remiten de manera sutil a los caminos y recorridos
asociados al viaje y al desplazamiento dentro del aeropuerto.

Ademas, se decidid crear un personaje que funciona como imagen de la
marca y que recibe el mismo nombre del sistema, Layo. Este personaje
refuerza los atributos de la identidad, amigable, cercano y acompahnante,
y opera como metafora del asistente que guia al viajero durante la escala,
ayudandolo a orientarse, a visualizar servicios relevantes, a ambientarse en
el entorno y a manejar su tiempo de espera.

La figura de Layo se resolvio de forma simple y esquematica, de modo
gue pueda representar a una diversidad de personas y culturas sin remitir
a un perfil especifico; cualquier viajero podria verse reflejado en él. Como
elemento distintivo se incorpord un gorro asociado al viaje y al ocio, que
introduce un matiz ludico y refuerza la idea de que Layo transforma las
largas escalas en experiencias mas entretenidas, haciendo que el tiempo
se perciba como mas breve.

El diseno del logotipo y del personaje considera también su versatilidad
de uso en distintos soportes. La marca debe funcionar como icono de la
aplicacion, como avatar dentro de la interfaz y en piezas de comunicacion
impresas o digitales, manteniendo legibilidad en tamanos pequenos y
permitiendo, en futuros desarrollos, animaciones simples que refuercen su
caracter dinamico.

De este modo, el logo y el simbolo no solo identifican visualmente la
marca, sino que también aportan un tono Mas humano y cercano en los
momentos de mayor estrés o incertidumbre del viaje. La presencia de
Layo en la interfaz actua como recordatorio de que el usuario cuenta con
un acompanante durante la espera, alineando la identidad grafica con el
proposito central del proyecto de hacer la escala mas habitable y emocio-

nalmente contenida.

Figura 32. Logo Layo. Elaboraciéon propia.
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5.1.4.2.3 Paleta de color y tipografia

La paleta cromatica de Layo se compone principalmente de azul, amari-
lloy naranjo, acompanado de blanco y negro para fondo y texto. El azul
se utiliza como color base en elementos estructurales de la interfazy en
componentes clave, transmitiendo simpatia, confianza y estabilidad; el
amarillo se reserva para destacar informacion relevante y sugerencias,
aportando una sensacion de optimismo y energia; el naranjo aparece en
acentos y llamadas a la accion vinculadas a la exploracion y la interaccion,
reforzando la idea de diversion durante la escala.

Estos colores se seleccionaron tomando como referencia la “Psicologia

del Color” de Eva Heller, que asocia el azul a la simpatia y la fiabilidad, el
amarillo a la felicidad y el optimismo y el naranjo a la alegria y la actividad
lddica. La combinacion busca equilibrar contencion y entusiasmo en un
entorno que suele percibirse como frio y funcional, contribuyendo a que la
experiencia del sistema se sienta mas acogedora para viajeros que enfren-
tan largas escalas.

En cuanto a la tipografia, se trabajé con una combinacién de Hoss Round
y Montserrat. La primera se utiliza en el logotipo y en algunos titulos des-
tacados, aprovechando sus formas redondeadas para reforzar el caracter
cercanoy amigable de la marca. Montserrat, por su parte, se emplea en la
interfaz para titulos, subtitulos y textos de cuerpo, ya que su diseho sans
serif limpio y geomeétrico asegura buena legibilidad en pantalla y permite
construir una jerarquia clara entre distintos niveles de informacion.

51.4.2.4 Tono y personalidad en la interfaz

La identidad de Layo no solo se expresa en el nombre, el logo y la paleta
cromatica, sino también en el tono y la forma en que el sistema se comu-
nica con el usuario. La interfaz busca transmitir una personalidad cerca-
Nna, clara y respetuosa del estado emocional del viajero, especialmente en
momentos de cansancio, ansiedad o incertidumbre propios de las escalas
largas.

En los textos de la interfaz se evita el lenguaje excesivamente técnicoy se
privilegian mensajes breves y directos. El tono se mantiene positivo y con-
tenido, sin caer en una exagerada informalidad, de modo que el sistema
resulte confiable, pero al mismo tiempo humano y accesible.
Visualmente, esta personalidad se refuerza principalmente a través del
personaje Layo presente en el logotipo y en algunas pantallas clave como
home y feed, donde funciona como recordatorio del caracter acompanan-
te de la marca. En el resto de la interfaz, el tono cercano se mantiene me-
diante el uso consistente de la paleta de color, la tipografia y la redaccion
de los mensajes.



5.1.4.3 Sistema de Diseno

Una vez definidos los estilos basicos de identidad, se construyo en Figma
un Sistema de Diseno que agrupa los elementos visuales y funcionales
necesarios para componer las pantallas del prototipo; tipos y estados de
botones tales como primarios, secundarios, de texto y de iconos, campos
de texto y formularios como inputs, selectores y mensajes de error, estilos
tipograficos como jerarquias de titulos, subtitulos y cuerpo de texto, entre
otros elementos importantes.

Este enfoque permite mantener consistencia visual y de comportamiento
a lo largo de todo el sistema, y facilita iterar rapidamente sobre los flujos
sin redibujar elementos desde cero, incluso si en un futuro se quisiera se-
guir con el desarrollo de otros elementos graficos. Ademas, sigue los prin-
cipios de los sistemas de diseno modulares, que proponen trabajar con
componentes reutilizables y reglas claras para asegurar coherencia visual
y facilitar la evolucion del producto en el tiempo (Frost, 2016).
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Primary color

Primary 200

Primary 300 Primary 400 Primary 500 Primary 600 Primary 700 Primary 800 Primary 900

Secondary color

Secondary 200 Secondary 300 Secondary 400

Accent color

Accent 200

Greyscale

Greyscale O

Succes

Succes 100

Danger

Danger 100

Shadows

Soft shadow

Greyscale 100

Succes 200

Danger 200

Med shadow

Secondary 500 Secondary 600 Secondary 700 Secondary 800 Secondary 900

Accent 300 Accent 400 Accent 500 Accent 600 Accent 700 Accent 800 Accent 900

Greyscale 200  Greyscale 300  Greyscale 400

Succes 300 Succes 400 Succes 500

Danger 300 Danger 400 Danger 500

Hard shadow

Greyscale 500 Greyscale 600 Greyscale 700  Greyscale 800  Greyscale 900

Warning

Warning 100 Warning 200 Warning 300 Warning 400 Warning 500

Inactive

Inactive 100 Inactive 200 Inactive 300 Inactive 400 Inactive 500



Font1

Montserrat

Font 1 Family
San-serif

Size

Headline 1

xx large Hoss Round, 34 px

Headline 2

x large, Hoss Round, 27 px

Headline 3

x large, Hoss Round, 27 px

Subtitles 1

large, Hoss Round, 21 px

Subtitles2

large, Hoss Round, 21 px

Subtitles 3

medium, Hoss Round, 17 px

Subtitles 4

medium, Montserrat, 17 px

Subtitles 5

medium, Hoss Round, 17 px

Body 1

base, medium, Hoss Round, 16 px

Bodly 2

base, Hoss Round, 16 px

Body 3

small, Hoss Round, 14 px

Body 4

small, Hoss Round, 14 px

Body 5

small, Montserrat, 14 px

Body 6

small, Montserrat, 14 px

Body 7

small, Montserrat, 14 px

Button
Montserrat, Semibold, 14 px

Link
x small, Montserrat, 12 px

Labell
x small, Montserrat, 12 px

Label 2
x small, Montserrat, 12 px

Label 3
xx small, Montserrat, 10 px

Weight

Headline 1

Hoss Round, Bold, 34 px

Headline 2

Hoss Round, Regular, 27 px

Headline 3

Hoss Round, Bold, 27 px

Subtitles 1

Hoss Round, Regular, 21 px

Subtitles2

Hoss Round, Bold, 21 px

Subtitles 3

Hoss Round, Regular, 17 px

Subtitles 4

Montserrat, Regular, 17 px

Subtitles 5

Hoss Round, Bold, 17 px

Body 1

Hoss Round, Regular, 16 px

Bodly 2

Hoss Round, Bold Italic, 16 px

Body 3
Hoss Round, Medium, 14 px

Body 4
Hoss Round, Regular, 14 px

Body 5

Montserrat, Regular, 14 px

Body 6

Montserrat, Regular, 14 px

Body 7

Montserrat, Semibold, 14 px

Button
Montserrat, Semibold, 14 px

Link
Montserrat, Regular, 12 px

Labell
Montserrat, Light, 12 px

Label 2
Montserrat, Semibold, 12 px

Label 3
Montserrat, Semibold, 10 px

Font 2
Hoss Round

Font 2 Family
San-serif

Style

Headline 1

Hoss Round, Bold, 34 px

Headline 2

Hoss Round, Regular, 27 px

Headline 3

Hoss Round, Bold, 27 px

Subtitles 1

Hoss Round, Regular, 21 px

Subtitles2

Hoss Round, Bold, 21 px

Subtitles 3

Hoss Round, Regular, 17 px

Subtitles 4

Montserrat, Regular, 17 px

Subtitles 5

Hoss Round, Bold, 17 px

Body 1

Hoss Round, Regular, 16 px, 0.5

Bocly 2

Hoss Round, Bold Italic, 16 px, 0.25

Body 3
Hoss Round, Medium, 14 px

Body 4
Hoss Round, Regular, 14 px

Body 5

Montserrat, Regular, 14 px

Body 6

Montserrat, Regular, 14 px

Body 7

Montserrat, Semibold, 14 px

Button
Montserrat, Semibold, 14 px

Link
Montserrat, Regular, 12 px

Label
Montserrat, Light, 12 px, 0.4

Label 2
Montserrat, Semibold, 12 px

Label 3
Montserrat, Semibold, 10 px, 1.5
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Buttons

Primary

Enabled Disabled Inactive Pressed

@ public

Secondary

Enabled Disabled Inactive Pressed




Chips

Medidas

Estados

Enabled Disabled Inactive Pressed Tag Filter Chip

Sim Card & spanish X 25 Showall |

[

En grupo

Images

Posts

Slider

Navigation Bar

0

|
} B Playing Cards Playing Cards
+
| 22 people 22 people
| 9 +®
I

Playing Cards

22 people *.
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Sheets

Notifications

Nicolés B8hmer is a new match!
.

Congratulations!
Vou earned a new airport stamp )

212pm

Francisca 2figa started a chat

. Eoarding reminder
( SN’/\ Your gate opens in 30 minutes, don't
]
N rriss your next adventurel .
Prafile update
. Vou added a new photo.
Yesterday

Deal alert!
20% off at Britt Shop today, show

vour Navii profile at checkout. .

@ Jasefa Aburta is a new match!

/7 Fight reminder
(0)  vourlayover in Madrid ends in 1 hour.

J
- Timetohead toyour gate. .

Andrés Masihy started a chat

Francisca 2figa started a chat

Dropdown Menu

Gender

Comments about Nicolas

Francisca Zufiiga
Que bueno fue haberte conacidall

Ojala volver a encontrarnos
g Yesterday

Josefa Aburto
Que bueno fue haberte conacidoll

Ojalé volver a encontrarnos

Francisea Zufiiga
Que buenc fue haberte conocidol!

Ojala volver a encontrarnos o

Andlrés Masihy
Que bueno fue haberte conocidolt
Ojaté volver a encontrarnos o

®BOHD

C@ Add a comment )

Qemme ? <mm ? (f‘,.,m/j

Enabled

i chile

‘Colombia

Denmark

o= Finland

ER Germany

Europcar * K * (44)

©® 5 min from you

Info

International car rental company offering
range of vehicl

Hours
00:00 a

Website
http: europeal

Where to find us
Public hall - Fir:

Nationaly
Recreation)
.S

San Francisco) /amess
@ )

Nationality
( v

Pressed

‘M Chile

Colombia

Denmark

o= Finland

ER Germany




Text Field

: ( ) Qmasmyk@uaa.cl )
I

Crr— e I

) (@ Hey! & long layover?|

Estados
Activo vacio Activo seleccionado

Password Password
Inactivo vacio Inactivo respuesta

Password Password

(o] (o]

Success Error

- Password —_— - Password — Password
( J123hola. ® [ Ji23hola. ® [ Ji23hola.
o 4 o )
Search

C Search in Layo Q)

Snackbar

id like to conn

Badges
1 ‘New Match!
Checkboxes
(T T T bl
| |
o O !
| |
s J
Unchecked Unchecked pressed Checked Checked pressed

Activo respuesta

Password
Cﬂ 23hola. ®©

Password
(o)

Warning
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Lists

0 Members >
Add matches

Posts
* Amina Yusuf 247 pm re=s Tocumen International Airport 336 pm
Just discovered a hidden gemn café near We've just opened Bistrot Airport Helsinki,
Gate B7, super friendly staff and the best a new restaurant in Terminal 1 near Gate
iced latte I've had in an airport @ Tt
O Dz Enjoy traditional Panamanian dishes like

sancocho, carimariolas and seafood rice,
all with a modern twist and great views of
the runway.

Open daily from 10:00 to 22:00.

App icon
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Para la iconografia de la aplicacion se decidio utilizar la biblioteca de

iconos de Material Design, dado que se trata de un sistema abierto, am-
pliamente difundido en productos digitales y disenado para representar
conceptos universales de interfaz de manera clara y reconocible a nivel

mundial en distintas plataformas.

a Q ® @
Notifications Search Info Help
[l Bl
| |
L ] = IRV
C_____ J
Chat Comments User comments Like
2 > B ¢
Profile Send User comments Audio
x @ x 2
Flight Flight added Flight notification Notification
[ o
L kKK © ® @
Stars rate Time Compass User location

©

Notifications

[

Sign out

o
Alert

o ©
Sports Location
® ¥
Sports Nature
& [
Member Personal Info
Q <«

Explore Travelers Back

51.4.4 Wireframes en Figma

Filter

a

Animals

@

Security

Open

@

Public

A

Science

(13
Upload

Arrow

o
=

Private

©

Photography

©

Success

<

Photography

o

Configuration

()]

Emaojis

®

Explore

>

Stars rate

Continuando con el Sistema de Diseno ya definido, se desarrollaron los wi-
reframes en Figma con el objetivo de construir el prototipo de alta fideli-

dad y representar los flujos principales del sistema como registro, explora-
cion de servicios y busqueda de otros viajeros, para luego poder testearlos

e iterar sobre ellos.
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51.4.4.1 Primeros Wireframes en blanco y negro

-l 0
-l 0

aVv

 Ems
(dmasihyk@udd.cl )

(-J1.23.hola. 0)

Forgot password?

Sign up

< New Account

Personal Information

stnar

( VM.asihy )

( -u.cj,fn;n.nfyyyy )( -Fe.énale v)

(VChi;e D)

. Oceupation Area
—
( Design v)

- C t —\
( Digital Interaction Design )

< New Account

Phone number

Enter your phone number to verificate
your account

( V) (9?5499605 )

Confirm phone number

< New Account

More about me

Interests select max.
Sports Mature Animals Food
Books Art Music Photography
videogames Technology Movies
Science Travel Writing Fashion

Languages

Add the languages you speak

( [ )

— .
& Spanish X

< New Account

Verification

Enter the code that we sent to *****605

Didn't receive code ;[ Resend now

< New Account

Others

Profile picture *Optional

Upload photo

or

Write something *Cotional

Let’s Navii(gate)!



Success!

You have successfully
verified your account :)

Continue

<« Travelers in Panama uk

25 Showall Designer Cerman Waor,

e
-Nicolas BShmer

8 - Electrical Enginesr

mer

Hi Dani! »- w

Your Airport Stamps (1) Seeall

Your Next Trip

Santiago (SCL) = Frankfurt (FRA)

™

&53hrs CM498

4 hours wait

935 hrs CMEI0E
2:40 hre AEIS09
]

< Your Layovers

Choose an airport and discover who's
sharing the wait with you!




51.4.4.2 Cambios y nuevos wireframes

€  Terms and Conditions

Last updated: 06.11.2025

Welcome to Navii! These Terms and
Conditions govern your use of the Navii
platform and its related services. By creating
an account or using the platform, you agree
to comply with these Terms.

1. Who Can Use Navii

You must be at least 18 years old to use Navii. By
creating an account, you confirm that the
information you provide is accurate, and that you are
legally allowed to use our service under your
country’s laws.

2. Purpose of Navii
Navii connects travelers during airport layovers,
allowing you to:

- Discover people with similar interests

+ Chat and meet during shared layovers

+ Access airport-related services and tips
Navil is a social platform. We do not arrange or
guarantee meetings or services—we only facilitate
the connection.

3. Community Guidelines
We believe in creating a kind and inclusive
community. By using Navii, you agree to:

« Treat everyone with respect.

- Avoid harassment, racism, hate speech, or
discrimination.

« Never use the app to organize or promote illegal
or harmful activities, including violence or
terrorism.

+ Respect cultural differences and understand that
what is normal for you may not be for others.

Failure to follow these rules will result in account
suspension or permanent ban without prior notice.

Decline

solely responsibie for your behavior, conversations,
and meetings arranged through the app.

Hi! I'm Dani, always excited to meet
new people and hear their stories. If
you're up for a fun chat or sharing
travel tips, feel free to say hi :)

Occupation From

Age
2 6 Digital Interaction L

Design Student % il

Interests Languages

— - I~
@Sports *— 71 5

w Mature

Notifications

Nicolds BShmer is a new match!

336 pm

Congratulations!
You earned a new airport stamp :)

292 pm

Francisca Zafiga started a chat

Boarding reminder
Your gate opens in 30 minutes, don't
£ E turel
miss your next adventure! S
Profile update
You added a new photo.

Yesterday

Deal alert!
20% off at Britt Shop today, show
your Navii profile at checkout. Vesterday
Josefa Aburto is a new match!
Yesterciay

Flight reminder
Yeur layever in Madrid ends in 1 hour

Time to head to your gate.
yourg Vesterday

Andrés Masihy started a chat

Moncay

Boarding reminder

€ New journeys, new talks @

Channels @

Nicolas Béhmer 550 pm
L]

Francisca Zuniga 336pm

Hi 1

Mathias Mdller 141 pm

Texto secundario

f  Max Nielsen 2:33am
f-“ Texto secundario

@ Igor Pavlovic 1228 pm
! ndaric

EXI0 SeCs

exto secundario

& Tamara Tarrés 1207 pm

@J_

osefa Aburto 1 prm

dario

exto secs

Luca Andersen Vesterday

‘exto secundario

Comments about Nicolas

Francisca Zufiiga
Muy simpatical
Yesterday
Josefa Aburto
Por favor veamonos de nuevo!
Westerday

Francisca Zufiiga
Que bueno fue haberte conocido!!

Ojala volver a encontrarnos Tifoar2025

Andrés Masihy
Que bueno fue haberte conocido!!
Ojala volver a encontrarnos

®DOD

/082025

@ Add a comment

Welcome to Naviil @

Navii is all about connecting people from
different cultures and backgrounds, that"
what makes it special. Every chat is a chance
to learn from others, so we invite you to bring
curiosity, kindness, and respect to every
conversation.

We celebrate diversity and believe everyone
deserves to feel safe and valued. That's why
there's no room for hate, racism, or harmful
behavior here. Let's all help rmake Navii a
sace where meaningful connections can
grow.

Thanks for being part of a thoughtful,
friendly, and open minded community.

(@ Hey! & long layover?| > &




< % Nicolas BShmer

Hey! & long layover? iccy ‘f‘;

* Hey! Yeah, about 5 hours before my

next flight haha. You teo?

1585

Same! | was just looking for a place \ﬁ;

to grab a coffee. Any
recommendations? ®

1551

$ There's a nice one near Gate A24,

comfy seats and good Wi-Fit

Perfect, thanks! Want to join? It's \f';

always nicer to wait with
company :)

& sucetiibe there in10 mins %

(e

sa)¢

Welcome aboard & &
Dani! »

Ready for a new adventure?
See who's waiting Exol
at your next stop xplore

Your Next Trips (i)

Santiago (SCL} -

™

Frankfurt (FRA)

653 hrs CM498

4 hours wait
935 hrs cMBIoE
5 hours wait
240 hrs AETS09
|

+ Add trip

Frankfurt (FRA) — o

Welcome aboard A& &
Dani! »-

Ready for a new adventure?

See who's waiting
at your next stop @ Explore

Your Next Trips (i)

Santiago (SCL) —) Frankfurt (FRA)

Frankfurt (FRA) - Santiago (SCL)

Make your airport time more

meaningful
Your Airport Stamps (i) See all

+ Add trip

< Airport Feed

() Tocumen International Airpert

& Nicolas Bshmer

L)
Q

336pm

Hey! | found a super quiet spot near gate
C5 with comfy seats and almost no
people! Perfect for reading or napping
during a long layover

Oz D;

== Tocumen International Airport  314pm

We've just opened Bistrot Airport Helsinki,
a new restaurant in Terminal 1 near Gate
et

Enjoy traditional Panamanian dishes like
sancocho, carimanclas and seafood rice,
all with a modern twist and great views of
the runway.

Open daily from 10:00 to 22:00.

33 e

-
.-i\

o

3

Amina Yusuf 2:47 pm

€ What are you looking for Dani? o

Search in Navii

© Aeropuerto de Panama

a )

22 Sim Card Rental Coffee Souve

@ Starbucks
$10.000 - $20.000

° Prime Class
$10.000 - $20.000

Lounge

= Viajes
Falabella
q far schnology

Agencies

$10.000 - $20.000

Welcome

@ entel

$10.000 - $20.000

Sim Card

e Duty Free
$10.000 - $20.000

Experiences

@ Europcar

$10.000 - $20.000

e

aboard Dani!

See who's waiting
at your next stop

Your Next Trips (O

Santiago (SCL) 9

-

Frankfurt (FRA)

Santiago (S

Profile  Services Home Chats




51.4.4.3 Wireframes actuales

A g &« Your Layovers A

Welcome
Choose an airport and discover who's

.
l a aboard Dani! : oré
sharing the wait with you!
y See what's nearby
during your layover
A—

See who's waiting
at your next stop

<dmasihyk@udd-:l ) Your Next Trips (O

Next trip in

2assword
(JQShola. @) ? hs | B8 min

Forgot password?

[ Santiage [SCL) —>  Frankfurt [FRA) J

Sign up

L]

Home Chats Home Chats

<« Travelers in Panama A ¢§ <« Nicolas Bshmer A #§

Notifications

Nicolés BShmer is a new match!
Go chat
336 pm

Congratulations!
You earned a new airport stamp ;)

212pm
Francisca ZGfiiga started a chat

Go chat
Vesterday

Boarding reminder
Your gate opens in 30 minutes, don't

Full time snack enthusiast jeje | love
meeting people who don’t take life too ( )
seriously. If you’ve got good vibes and S— il s 2 ) 2 vestarday
a sense of humor, we’ll get along just
fine. Just here to enjoy nice chats and
chill moments :)

Profile update
You added a new photo.

Yesterday

Age Occupation From Deal alert!
20% off at Britt Shop today, show
2 8 EEleic:rical [+ . your Navi profile at checkout.
ngineer .
8 Chile
Josefa Aburto is a new match!
Interests Eala e
Yesterday
— oy
@ Sports — 7 S Flight reminder

Your layover in Madrid ends in 1 hour.

You'd like to connect with Nicolas Undo Time to head to your gate.

Vesterday

Andrés Masihy started a chat
Manday

Francisca Zifiga started a chat

Josefa Abirto htatina Galleguilios

2 Q -

Profile < s Home Chats

Home

61 Photography



< New Account

More about me

Interests ‘select max 5

- -
Animals

Travel Fashion |
\ J

Languages

Add the languages you speak

R
N

& spanish X

Continue

< New Channel

Category

Choose a category to help others
understand what your channel is about.

-

Y  Workout

Games

Shopping

\] N /P :

<« * Nicolas Bhmer

Hey! w long layover? e

* Hey! Yeah,

next flight haha. You toa?

out 5 hours before my

Same! | was just looking for a place

to grab a coffee. Any
recommendations? =

seats and good Wi-Fi

a nice one near Gate A24,

Perfect, thanks! Want to join? It's

always nicer to wait with
company ;)

* Sure! I'll be there in 10 mins 3%

Search in Layo

&

B

&

<« Add Trip

New Aclventure

Please enter your origin, destination, flight
date and number of layovers.

Europcar

International car rental company offering
f vehicles to suit travelers'

00:00 a

Website
htt uropcar.

Where to find us
Public hall - Fir:

National T
Recreationy R le
Area >

= ‘ akland
San Francisco Al2msd

Daly, City @




<« Airport Feed ki &« My account ki 3

G Security >
L:=£ Personal Info >
&l Nicolas Bshmer 336 pm
' Es! Configuration >
Hey! | found a super quiet spot near gate
C5 with comfly seats and almost no
people! Perfect for reading or napping ® Help >
during a long layover &l
v: D

== Tocumen International Afrport

Woe've just opened Bistrot Airport Helsinki,
a new restaurant in Terminal 1 near Gate
6!

Enjoy traditional Panamanian dishes like
sancocho, carimanolas and seafood rice,
all with a modern twist and great views of
the runway.

Cpen daily from 10:00 to 22:00.

5.1.4.5 Arquitectura de la Informacion

Con el objetivo de ordenar los contenidos del sistema en funcidn de las
tareas reales del viajero, se definid una arquitectura de la informacion
jerarquica que distingue niveles de acceso, secciones principales, sub-
secciones y contenido especifico. Esta organizacién busca que el usuario
pueda anticipar donde encontrar cada tipo de informacién como viajes,
servicios, conversaciones y configuraciones, reduciendo la carga cogniti-
va al momento de navegar por el sistema y favoreciendo una experiencia
mas fluida durante la escala.

En las figuras siguientes se presenta el esquema resultante de esta arqui-
tectura, donde se visualizan las relaciones entre las distintas secciones y
los recorridos posibles dentro del sistema. Estos diagramas sirven como
base para la construccion de los wireframes y para asegurar que la estruc-
tura general se mantenga coherente a medida que el prototipo evolucio-
na.

Leyenda:

I 1> Acceso y registro |

2 — Secciones principales

‘ 3 — Subsecciones principales l

4 —> Contenido de cada seccion
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Figura 33. Arquitectura de la Informacion. Elaboracion propia.



110

L B

Welcome
aboard Dani! %

See what's nearby
during your layover

See who's waiting
at your next stop

Your Next Trips (O

Next trip in
# 7 hes 58 min §
Santiago (SCL) —)  Frankfurt (FRA) ‘

’ Frankfurt (FRA) = Santiago (SCL) ‘

Your Airport Stamp EERpRrress

Home Chats

Figura 34. Mockup Layo. Elaboracion propia.
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5.1.4.6 Diagramas de Interaccion PIX

5.1.4.6.1 PIX “Busqueda en mapa y servicios”

Este esquema representa el flujo de interaccion cuando el viajero utiliza
Layo para localizar servicios especificos dentro del aeropuerto, como ba-
Aos y restaurantes. Se modela la secuencia completa desde la conexion
inicial al wifi y el acceso al sistema, hasta la visualizacion del mapa, la se-
leccion de una categoria de servicio y la respuesta del sistermma mostrando
las opciones cercanas con distancias y tiempos estimados de desplaza-
miento. El diagrama explicita el dialogo entre usuario y sistema en cada
paso, lo que permitié comprobar que el prototipo cubre todas las acciones
necesarias para que el pasajero encuentre servicios relevantes de manera
rapida y comprensible.

Llegada ala escala y conexién a internet Bisqueda de un bafio

_~ Lo B — -~
~ o - -~
= [ el
in llegué ito ir al
afio u oy a

Dénde puedo encontrar Ah! Aqui hay un mapa

Persona

@ El usuario se conecta al

El usuario busca red Wifi io se conecta al Usuario inicia sesion Home En el home aparece “Mira

wifi del aeropuerto 10 que est cerca de ti
Didlogo l

an {o}

botdn al lado “Mapa”
m Sistema busca red Wifi Sistema encuentra red Verificacion de la cuenta Cuenta verificada
wifi disponible

O —

Figura 36. Pix mapa y servicios. Elaboracion propia.

It

Usuario abre el mapa y
aprieta una de las chips
que dice “Bafios”

!
O

Sistema busca todos los
bafios cerca del usuario



—<

)

Oht Hay uno a 1 minuto,
nolo vela porque estaba
algo escondido

f

Usuario ve las opciones
con los tiempos de
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comida mexicana hasta cada lugar

113



N4

5.1.4.6.2 PIX “Conectar con otro viajero”

En este segundo esquema se detalla el flujo asociado a la interaccion
social dentro de Layo. El recorrido comienza cuando el usuario decide
aprovechar el tiempo de espera para conocer a otros viajeros en su misma
escala y accede a la seccion de viajeros. A partir de ahi, el sistermma muestra
las escalas disponibles, lista a las personas presentes en la escala selec-
cionada, permite aplicar filtros, por ejemplo, nacionalidad o intereses, y
visualizar el perfil de un viajero de interés. Finalmente, el usuario decide
conectar con el viajero encontrado y el sistema registra esta accion. Este
flujo permitié validar que los pasos necesarios para descubrir, filtrar y con-
tactar a otros viajeros se mantienen acotados y comprensibles reduciendo
fricciones en un momento donde la persona puede sentirse cansada o
insegura.

Seleccion de escala Busqueda de viajeros

0 W

~
—

Ya llevo 3 horas
esperando y todavia me
quedan 5. Quizas podria

hablar con alguien.

El usuario abre la app y
lee “Mira quién esta
esperando en tu proxima
parada”. Aprieta el boton
“Viajeros”

Persona

El sistema muestra las
distintas escalas del
usuario. Selecciona la

Dialogo
escala actual

s 2R,

~
-———

Mmm, i would like to mee

someone from Brasil. |
could ask that person

about things to do there

I
N

Se muestran todos los
viajeros de la escala.

—

D

&=

—

El sistema busca a todos
los viajeros

El sistema busca las
escalas

Sistema

Figura 37. Pix conectar con viajero. Elaboracion propia.



Filtrar viajeros y conectar con viajero

El usuario filtra por
nacionalidad. Solo gente
de Brasil

El sistema busca a todos
los viajeros provenientes
de Brasil

Ohhh, esta persona
parece ser de mi estilo.
Conectaré con ella

Se muestran todos los
viajeros de la escala que
son de Brasil. El usuario

selecciona para ver el
perfil del primer viajero

El usuario conecta con el
viajero

Veamos si conecta
conmigo

15
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5.1.5 Testeo y Validaciéon

5.1.5.1 Lab Diseno de Servicios

Para la primera instancia de validacion se realizé un testeo en el Centro
de Diseno de Experiencias y Servicios (Centro DES) de la Universidad del
Desarrollo, donde se recred un entorno similar al de un aeropuerto utili-
zando proyectores, pantalla de proyeccion, sistema de audio y disposicion
de sillas. El objetivo fue observar coémo interactuaban los usuarios con el
prototipo en un contexto inmersivo y controlado, que evocara la sensacion
de espera y transito propia de una escala, validando el grado de compren-
sion de los elementos graficos del sistema, la claridad de los flujos asocia-
dos a las tareas principales y la interaccion con los distintos componentes
de la interfaz.

En esta sesion participaron 7 personas de entre 20 y 30 anos, de Chiley

de otras nacionalidades, alineadas con el publico objetivo definido para el
proyecto. Para evitar que las reacciones se vieran influidas por la presencia
de otros, el testeo se realizé de manera individual, de manera que cada
participante ingreso por separado al espacio y mientras se registraban
comentarios, dudas y comportamientos de navegacion, completé una se-
cuencia de cuatro tareas principales; crear cuenta, conectar con un viajero,
chatear con otro viajero y encontrar un servicio.

Antes de comenzar cada sesion, se explico brevemente el propdsito del
sistema y la dinamica del testeo, indicando que se solicitaria a la persona
realizar una serie de tareas en el prototipo y que, al finalizar, se le harian
algunas preguntas sobre su experiencia. Previa autorizacion explicita, se
pidid permiso para grabar en video la sesion y tomar fotografias del proce-
so, con el fin de documentar las interacciones y revisarlas posteriormente.

Tras completar las cuatro tareas, se pidid a cada participante que evaluara
la dificultad de cada una en una escala de 1a 6, donde 1 correspondia a
“muy facil” y 6 a “muy dificil”. Aunque la escala de Likert clasica se compo-
ne de cinco puntos, en este y en los siguientes tests se optd por una escala
del 1 al 6. La decision buscd evitar una opcion neutra en el centro y “forzar”
al participante a inclinar su respuesta hacia uno de los dos extremos, de
modo de identificar con mayor claridad si cada tarea era percibida mas
bien como facil o como dificil. Finalmente, se les preguntd qué aspectos
mejorarian del flujo o de la interfaz, recogiendo comentarios cualitativos
que luego fueron utilizados para ajustar el prototipo.



Observaciones y Comentarios

Entre las principales observaciones se destaco que la creacion de cuen-
ta resultd muy sencilla y familiar, al asemejarse a procesos presentes en
otras aplicaciones de uso cotidiano. En cambio, la tarea de conectar con
personas requirié mas tiempo. Varios participantes intentaron ingresar a
la escala a través del resumen del viaje, que en ese momento no estaba
funcional y no lograban llegar con facilidad al botén principal del radar de
viajeros, pese a ser el mas grande de |la barra de navegacion y contener

el simbolo de la marca en ese momento. Al preguntar por mejoras, varios
mencionaron la dificultad de comprender su funcion.

De manera reiterada surgio la sugerencia de incorporar un mini tutorial al
inicio de la experiencia para ensenar el uso basico del sistema, lo que refle-
ja que aun existian problemas de entendimiento de ciertos iconos, ele-
mentos y componentes. Algo similar ocurrié con el icono de servicios, que
Nno se interpretaba de forma inmediata y hacia que las personas demora-
ran en llegar a esa seccion. También se recomendod agregar una opcion
explicita de “Ir a chatear” en el momento en que se genera un match con
otro viajero, con el fin de hacer mas evidente el siguiente paso dentro del
flujo de conexion.
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Figura 38. Testeo en Centro DES. Elaboracién propia.

51.5.2 En terreno, Aeropuerto Merino Benitez

Luego de realizar cambios en los wireframes a partir de las observaciones
y comentarios obtenidos en el testeo en laboratorio, se llevd a cabo una
segunda instancia de validacion en contexto real, en el Aeropuerto Arturo
Merino Benitez, especificamente en el terminal internacional y las zonas
de embarque. El objetivo fue observar el uso del prototipo en una situa-
cion auténtica de espera considerando no solo el ruido ambiental, el tran-
sito de personasy las distracciones propias del aeropuerto, sino también el
estado emocional del pasajero; cansado, ansioso y aburrido. En esta ins-
tancia participaron 5 viajeros solitarios de entre 20 y 30 anos, de distintas
nacionalidades, que efectivamente se encontraban en escala en el termi-
nal internacional.

Al inicio de cada sesion se presento brevemente el proyecto y se explico
gue se estaba probando un asistente digital para apoyar la experiencia

de la escala. Antes de comenzar, se solicito la autorizacion para grabar la
sesion y tomar fotografias del proceso, aclarando que el material se utiliza-
ria Unicamente con fines de analisis. Luego se entregod el prototipo y se dio
aproximadamente un minuto libre para que la persona explorara la inter-
faz por cuenta propia. A continuacion, se pidio realizar tres tareas especifi-
cas; iniciar sesion y abrir el mapa, buscar el servicio de arriendo de autos, y
conectar con el primer viajero de la escala de Panama.

Al finalizar las tareas, se solicité a cada participante que evaluara la difi-
cultad de cada una utilizando nuevamente una escala de 1a 6, pero invir-
tiendo el sentido respecto del testeo anterior. En este caso 1 correspondia
a “muy dificil” y 6 a “muy facil”. No se incluyd una pregunta abierta sobre
mejoras concretas, pero si se les consultd si consideraban que la aplicacion
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podria ayudarles a percibir el tiempo de espera como mas breve y de qué
manera, con el fin de vincular directamente la experiencia de uso con el
objetivo central del proyecto en torno a la vivencia de la escala.
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Figura 39. Testeo en terreno. Elaboracion propia.
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Observaciones y Comentarios

Se repitid en todos los casos la dificultad para encontrar el botén de ico-
no del mapa, ubicado en el home cerca de la barra de navegacion, lo que
hizo que esta fuera la tarea peor evaluada del test. Varios participantes
intentaron acceder al mapa a través del botén de texto con el nombre del
aeropuerto presente en la pantalla de servicios, asumiendo que desde alli
podrian cambiar de vista o ver la ubicacion de lo que se mostraba. En con-
traste, la busqueda de servicios fue percibida como fluida, con puntuacio-
nes altas en casi todos los casos, y la conexidon con viajeros se ubicd en un
punto intermedio; algunos identificaron rapidamente el botén correspon-
diente, mientras que otros requirieron mas tiempo para localizarlo.

- Encontrar servicio Conectar con otro

Abrir mapa - e
de arriendo de auto viajero

Juan Manuel 5 6 6
Bruno 6 6 6
Ximena 1 6 6
Cinara 2 6 5
Alejandro 3 6 5

Figura 40. Resultados escala de Likert (en este caso del 1 al 6). Elaboracion propia.

Respecto a la pregunta sobre si la aplicacion podria ayudar a percibir el
tiempo de espera como mas breve, las respuestas fueron positivas.

“Si, yo creo que si, le podria sacar mucho uso, sobre todo alguien que no
estd acostumbrado a viajar.” Juan Manuel, 23 anos, Argentina.

“This morning, | got here at 7 am and my next flight is now at 2 pm so |
was just. | came this way and | just sat in one of this chairs and tried to
sleep, because obviously | didn't know anyone else here” and even thou-
gh there were services that | could check it out it would have been easier
if I could like search for it and then had someone to like grab a coffee or
something to eat with, so yeah it would have made this time shorter and
more fun aswell.” Bruno, 30 anos, Estados Unidos.



“Si. Al abrir los servicios se te abre un abanico de actividades que podés
hacer y esta bueno también lo de conectar con gente que esté en la mis-
mMa situacion” Ximena, 29 anos, Argentina.

“Si claro. Porque puedo conectar con gente que esta en la misma posicion
en la que yo estoy, entonces de esa manera uno hace algo aquiy conoce
nuevas cosas” Alejandro, 20 anos, Colombia.

La ultima viajera se nego a la grabacion, pero respondid a la pregunta con
un si, porque podria ver todos los servicios y estar mejor informada de lo
gue hay en el aeropuerto para pasar el tiempo. No necesitaria estar cami-
nando largas distancias, lejos de su puerta, para poder saber qué ofrece el
aeropuerto.” Cinara, 27 anos, Brasil.

Estas observaciones permiten concluir que el prototipo resulta pertinen-
te para abordar la vivencia de la escala, ya que las personas identifican en
el una oportunidad concreta para descubrir servicios cercanos y generar
contacto con otros viajeros, dos factores que describen como claves para
hacer que el tiempo de espera se sienta mas corto, mas entretenido y me-
nos solitario.

51.5.3 Test en Maze.co

Ademas de los testeos presenciales, se realizaron varias rondas de valida-
cion remota utilizando la plataforma Maze.co, con el objetivo de medir de
forma cuantitativa la comprension de los flujos principales, los tiempos de
tarea, el porcentaje de éxito y la tasa de clicks erréoneos en distintas versio-
nes del prototipo.

Maze.co es una plataforma de investigacion de experiencia de usuario que
permite testear prototipos y flujos de diseno con usuarios reales de mane-
ra remota y rapida. Mediante pruebas interactivas entrega reportes auto-
maticos con métricas como tasa de éxito, tiempo por tarea, tasas de aban-
donoy clicks erroneos, lo que ayuda a detectar problemas de navegacion
y validar decisiones de disefo antes del desarrollo final. Ademas, la plata-
forma invita a las personas paerticipantes a compartir camara, pantallay
microfono, pidiéndoles que vayan verbalizando lo que piensan mientras
navegan por el prototipo, lo que permite observar su comportamiento en
tiempo real y recoger comentarios espontaneos sobre lo que entienden o
les genera dudas.

Este testeo evoluciond en diversos archivos Maze, ya que, en base a los re-
sultados y comentarios de los participantes, se realizaron multiples cam-
bios en el prototipo como, en cierta medida, en las preguntas de la propia
prueba.
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En las primeras pruebas el total de participantes por cada una fue de 2
personas, ya que los resultados permitieron detectar rapidamente proble-
mas de navegacion, por ejemplo, dificultades para interpretar ciertos ico-
Nnos, para entender coémo conectar con otros viajeros o para encontrar el
mapa y algunos servicios, y ajustar textos, jerarquias visuales y la ubicacion
de botones entre una version y otra.

En una iteracion posterior con 19 participantes se obtuvieron tasas de éxito
cercanas o superiores al 70% en tareas como registrarse, anadir un viaje,
revisar el tiempo disponible y buscar viajeros en la escala, con promedios
de facilidad percibida altos; sobre 5 en una escala de 1a 6, lo que indicd
una mejora significativa respecto de las primeras versiones.

Los comentarios abiertos recogidos por Maze reforzaron la percepciéon de
que la interfaz resultaba en general intuitiva y “facil de seguir”. En las pre-
guntas del final del test, centradas en la percepcion del paso del tiempo y
la sensacion de control sobre ese tiempo, las respuestas se alinearon con
los hallazgos de los testeos presenciales.

En la relacion con la percepcion del paso del tiempo, la mayoria de la
personas declard que usar Layo podria hacer que la espera se sintiera mas
corta, principalmente por dos razones; por un lado, la posibilidad de des-
cubrir servicios especificos cercanos, como comida, descanso o activida-
des, les daba alternativas concretas para “llenar” el tiempo, y por otro lado,
la opcidon de conectar con otros viajeros en la misma situacion se percibid
como una forma de transformar una espera solitaria en una experiencia
mas social y entretenida.

Respecto a la sensacion del control del tiempo, las respuestas indicaron
que el hecho de ver claramente cuanto tiempo quedaba de escala, junto
con la distancia y el tiempo de desplazamiento hacia cada servicio, entre-
gaba una mayor seguridad al tomar decisiones. Varias personas mencio-
naron que esta combinacion de informacion les permitiria planificar mejor
qué hacer, por ejemplo, si alcanzaban a ir a comer o salir del aeropuerto,
sin temor a perder el vuelo, reforzando la idea de que el sistema no solo
entretiene, sino que también ayuda a gestionar la escala de manera mas
consciente.



Preview: Your first project — Layo - Dani's Project

Sign up, add a new trip and check remaining
time

You've arrived at the airport in Panama City and have a long
layover ahead. You spot a Layo poster. Curious, you download the
app, create your account, and add your trip details. Now you can
see exactly how much time you have.

g

Preview: Your first project — Layo - Dani's Project
-
How easy was the task?
[ ]
1 2 3 4 5 6
Very difficult Very easy

Preview: Your first project — Layo - Dani's Project

Could you tell us what was difficult, unclear,
or what was missing? [}

Geben Sie hier Ihre Antwort ein P )

N

D000 600D *

Figura 41. Testeo en plataforma Maze.co. Elaboraciéon propia.
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5.1.5.4 Validacion con Profesionales

Junto con las instancias de validacidon con usuarios finales, se realizaron re-
uniones individuales con cinco profesionales de distintas disciplinas, en las
que primero se presento el proyecto, explicando el problema, la propuesta
de Layo, el usuario y su contexto de uso, y luego se mostré el prototipo con
sus principales flujos de interaccion. Estas sesiones no siguieron un for-
mato de entrevista estructurada, sino que se desarrollaron como conver-
saciones abiertas de retroalimentacion, en las que cada persona experta
comentod la propuesta, sugirio ideas y planted observaciones criticas desde
Su propia experiencia profesional.

Conversar con aquellos profesionales permitieron validar el proyecto des-
de perspectivas complementarias de ingenieria de software, UX y storyte-
lling, diseno de servicios, psicologia organizacional y operacion aérea,
revisando tanto la viabilidad técnica y escalabilidad de la solucion como la
coherencia de la propuesta de valor, la experiencia de usuario y su encaje
en el contexto real de aeropuertos y aerolineas. En conjunto, estas instan-
cias contribuyeron a identificar riesgos técnicos y operacionales, afinar el
foco del producto minimo viable y ajustar momentos y condiciones de uso
del sistema dentro del flujo de viaje, lo que permitio fortalecer el disefio y
el roadmap del proyecto.

Maria Marenco, User Experience & Agile Coach en Project Management
Office y Storytelling Trainer en Robert Bosch GmbH, valoro el foco en re-
ducir estrés, aburrimiento e incertidumbre, pero recomendo afinar aspec-
tos concretos como mostrar siempre la duracion total de la escala, clarifi-
car mejor el campo profesidén/estudios e incorporar de forma consistente
los codigos IATA y la terminal para evitar confusiones en aeropuertos gran-
des. Ademas, sugirié indicar obstaculos entre llegada y puerta (cambios
de terminal, trenes, buses) y revisar qué servicios tienen verdadero sentido
en contexto de escala.

Ayudo a precisar el valor del Airport Feed como un espacio que reune
informacion oficial y de la comunidad en un solo lugar. Propuso que los re-
cordatorios de embarque sean personalizados, cruzando datos del usuario,
del aeropuerto y de otros viajeros. También sugirio fortalecer la gamifica-
cion y destacar mas claramente el componente de conexion interpersonal
en el enfoque del proyecto.

Citas Destacaclas

“Siempre que pongas un aeropuerto deberias incluir las tres letras; en
ciudades con varios aeropuertos o terminales lejanas eso es critico para no
perder vuelos.”



“La pregunta con el Airport Feed es qué adicion hace frente a redes que
ya existen; si concentras en un solo canal la informacién oficial del aero-

puerto y las recomendaciones de la comunidad, entonces si se entiende
su valor.”

“Estos boarding reminders tienen sentido si no solo repiten a las aeroli-
neas, sino que te conocen: usan tus viajes anteriores, la informacion del

aeropuerto y lo que reportan otras personas para avisarte de forma mas
completay personalizada.”

Maria Marenco
User Experience & Agile Coach, Project Management Office,
Storytelling Trainer en Robert Bosch GmbH

Figura 42. Validacién con Maria Marenco. Elaboraciéon propia.

Jorge Masihy, dedicado al area Software Engineering, Program Manage-
ment & Technology Leader, valord que la problematica abordada por Layo
fuera real y relevante, y comento que le parecia especialmente interesante
pensar el proyecto como una solucion desarrollable para un aeropuerto
concreto. Desde su experiencia técnica, advirtio que la implementacion
implicaria una carga de desarrollo considerable y sefalé que, ademas del
Uso para conectar con personas desconocidas, seria interesante que la
aplicacion permitiera detectar cuando un familiar esta en la misma escala
sin que ambas partes lo supieran de antemano, de modo que Layo tam-
bién facilite encuentros inesperados dentro del aeropuerto.
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Jorge Masihy
Software Engineering, Program Management & Technology
Leader. Trabajo para Motorola, Blackberry y Warner Bros. Discovery.

Figura 43. Validacion con Jorge Masihy. Elaboraciéon propia.

Anvith Patil, dedicado al area UX en Robert Bosch GmbH, destaco la cla-
ridad del problema y del publico objetivo, valorando que el proyecto se
centre en jovenes viajeros solitarios con motivaciones de explorary en

una propuesta de valor articulada en torno a reducir incertidumbre, evitar
aburrimiento y facilitar conexiones entre personas. También senald que el
prototipo se comprende bien y que funciones como busqueda de servi-
cios, mapa, filtros, resenas y conexion segun intereses le resultan especial-
mente pertinentes.

En cuanto a mejoras, cuestiond donde comienza exactamente el custo-
mer journey, si antes del viaje o en la escala, y recalco que la interfaz debie-
ra enfatizar el aeropuerto y la duracion del layover mas que el viaje com-
pleto, ajustando la jerarquia visual en consecuencia. Ademas, sugirio que
los grupos y la planificacion con otras personas tienen mas sentido antes
del viaje, que conviene organizar contenidos por viaje, aeropuerto o favori-
tos y recomendod apoyarse en principios de UX como la ley de Von Restorff
y la jerarquia de la informacion para destacar lo realmente importante en
cada pantalla.

Citas Destacaclas

“You said that | have a defined target range [...] | want solo travelers. That is
mainly important. [...] you understand your target market, and | think that
is quite important.”

“You want your product to remove uncertainty, and to prevent boredom,
and to connect people. This is like your three main structures.”



“Your app is not about the journey. Your app is about the layover.”

“The gamification idea, | think that's a great idea. It's a fun idea. But it's not
gamified [..] you need to give them something back.”

“Stamps are a differentiator. It allows to be loud in a crowd.”

Anvith Patil
UX & Service Designer.

i Danis bacheor project
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Figura 44. Validacion con Anvith Patil. Elaboracion propia.

Maria Teresa Farias, psicéloga, socia fundadora y consultora senior Head
Hunter y Seleccion en HumanTouch Consultores, valoro la aplicacion
como una herramienta de apoyo emocional, informativo y social para
viajeros jovenes que enfrentan escalas largas en soledad, destacando que
ayuda a contener la ansiedad asociada al viaje y a miedo como enfermar-
se, quedarse dormido o no tener a nadie cerca ante improvistos. Subrayd
gue Layo actua como un dispositivo de contencion y acompanamiento

al ofrecer informacion clara del entorno y facilitar la conexion con otras
personas en la misma situacion, transformando una espera solitaria en
una experiencia compartida donde pueden generarse vinculos positivos y
nuevas amistades.

También destacd que Layo funciona como una herramienta de apoyo
emocional y social que reduce la ansiedad de las escalas largas en soledad
y transforma la espera en una experiencia compartida. Ademas, senald
gue ayuda a dar sentido y pertenencia a un “no-lugar” como el aeropuer-
to, haciendo el ambiente mas acogedor para las personas viajeras.
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Citas Destacaclas

“Layo seria una muy buena herramienta de apoyo y acompanamiento en
la experiencia del viaje en solitario... Es un soporte de contencion desde lo
emocional y desde la informacion.”

“Estar solo en una escala... es una experiencia muy en solitario. Es un ritmo
de espera que puede elevar la ansiedad, generar miedo.”

“Esta app ofrece una oportunidad de conectar y de gestionar un espacio
mas amable, de hacer que la estadia se sienta mas corta y mas llevadera.”

“Es como una red de colaboracidn en escala, una red de colaboracién in-
ternacional en el aeropuerto.”

“Con esto también se transforma la percepciéon del aeropuerto como
no-lugar; se le da vida e interaccion a un espacio de transito.”

Maria Teresa Farias Olea
Psicoéloga, Socia Fundadora,Consultora Senior, Head Hunter
y Seleccion en HumanTouch Consultores

Figura 45. Validacion con Maria Teresa Farias. Elaboracion propia.

Fernando Zuniga, piloto de la aerolinea Eurowings de Lufthansa, valord
que la aplicacion sea simple y util incluso si la persona no quiere socializar,
destacando especialmente el mapa y el acceso rapido a servicios en un
contexto donde muchos aeropuertos ofrecen poca o mala informacion al
pasajero. También reforzd que el mayor valor en la escala suele estar en las
“facilidades del aeropuerto” (dénde comer, dénde descansar, cbmo orien-
tarse), y que las interacciones con otras personas aparecen como un plus
espontaneo, mas que algo que se planifique con mucha anticipacion.



Desde el lado mas técnico y de uso real, advirtio las limitaciones del GPS
en interiores y sugirié no depender de la geolocalizacion precisa, propo-
niendo alternativas como tomar la puerta de embarque como punto de
referencia, declarar con claridad los requisitos de conexidn y potenciar
funciones offline (por ejemplo, descargar el mapa y la informacién del
aeropuerto antes del viaje, o planificar la escala desde el avidon). También
recomendao incorporar conceptos operacionales como airside y landside, e
incluir informacién sobre restricciones de visa y salida del aeropuerto para
evitar confusiones y apoyar mejor la toma de decisiones de las personas
viajeras.

Citas Destacacdas

“Lo que encuentro mas valioso en la escala son las facilidades del aero-
puerto: saber donde comer, donde echarse a dormir, cbmo orientarse; ahi
la app ayuda mucho cuando el aeropuerto no ofrece buena informacion al
pasajero.”

“Encuentro que esto tiene que ser algo mas espontaneo que planear:
unNo casi nunca piensa en la escala como ‘tiempo de uso’, es como tiempo
muerto, y por eso es un buen nicho para aprovechar.”

“Seria inteligente poder descargar el mapay la informacion del aeropuerto
antes, para usarla offline cuando llegas y el Wi Fi no funciona o no tienes
datos.”

Fernanclo Zaiiga
First Officer Airbus A320

Figura 46. Validacion con Fernando Zuniga. Elaboracion propia.
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6. Plan cle Ejecucion

“El modelo de negocios de Layo se conforma por el siguiente Modelo de
Negocios, donde se explicitan los segmentos de clientes priorizados, la
propuesta de valor y los principales mecanismos de generacion de ingre-
sos. El foco esta puesto en jovenes viajeros solitarios en escalas largas den-
tro de aeropuertos internacionales, y en la articulacion de acuerdos B2B
con aeropuertos y marcas asociadas al ecosistema de viaje.

6.1 Modelo de Negocios

Socios clave Actividades clave Propuesta de Valor Relaciones con clientes Segmento de clientes
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Figura 47. Modelo de Negocios. Elaboracion propia.
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6.3 Flujo del Proyecto
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Figura 49. Flujo del Proyecto. Elaboracién propia.
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En la tabla anterior se presenta el flujo financiero proyectado para Layo

a cinco anos, que considera inversion inicial, costos de desarrollo y ope-
racion, crecimiento esperado de usuarios y generacion de ingresos por
publicidad y venta de datos a terceros. EIl modelo muestra una fase inicial
de pérdidas seguida de un punto de equilibrio cercano al tercer ano y una
recuperacion acelerada a partir del cuarto, lo que sugiere que, bajo los
supuestos planteados, el proyecto podria alcanzar rentabilidad y resultar
atractivo para inversionistas en el mediano plazo

6.3 Roadmap y Escalabilidad
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>
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& Progress
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Figura 50. Roadmap y Escalabilidad. Elaboracién propia.
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6.4 Conclusion

La cantidad de pasajeros aéreos va en aumento en una era en la que la
percepcion y las expectativas de los viajeros hacia el aeropuerto han cam-
biado. Ya dejo de ser simplemente un “no lugar”, en términos de Marc
Augé, es decir, un espacio meramente eficiente y funcional. La investiga-
cion surgida a partir de la pregunta: “¢Coémo, mediante un sistema digital,
se puede transformar la experiencia de espera de viajeros solitarios entre
20y 30 anos durante largas escalas en aeropuertos, reduciendo el estrés
cognitivo asociado a la incertidumbre y la baja sensacion de control per-
cibido sobre el tiempo, y convirtiéndola en momentos de distraccion que
aceleren la percepcion del tiempo?” permitié constatar que la dimension
emocional del viajero constituye un componente relevante de las activida-
des dentro del sector aeroportuario. Para este grupo, las largas escalas se
viven con frecuencia como un tiempo muerto marcado por aburrimiento,
cansancio, incertidumbre y sensacion de soledad, potenciados por la infor-
macion fragmentada en multiples sistemas, la incomodidad de los espa-
cios, la poca cercania del aeropuerto con el pasajero y las largas distancias
gue deben recorrerse dentro del terminal.

El proceso metodoldgico, basado en Design Thinking y en un enfoque
cualitativo, articulo etapas de empatia, definicion, ideacion, prototipado
y testeo con usuarios y profesionales, lo que permitid que las decisiones
de diseno estuvieran ancladas en hallazgos concretos sobre emociones,
necesidades y comportamientos durante las escalas. Los prototipos de
alta fidelidad y las instancias de validacion mostraron que la propuesta
es comprensible, deseable y potencialmente Util tanto para organizar el
tiempo como para disminuir la sensacion de desorientacion y soledad,
mientras que el analisis de mercado y el modelo de negocios evidencian la
existencia de un nicho especifico, viajeros solitarios en aeropuertos inter-
nacionales, con volumen y contexto suficientes para explorar una imple-
mentacion real en alianza con aeropuertos y otros actores del ecosistema
de viaje.

Layo surge como respuesta a este escenario, proponiendo un asistente di-
gital que centraliza la informacion relevante de la escala, hace mas legible
el entorno aeroportuario y abre posibilidades de conexion interpersonal
para que la espera deje de vivirse como un intervalo vacio y pase a ser un
momento mas claro, acompanado y significativo.
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Figura 52. Viajera usando Layo. ChatGPT.
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