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Figura 1. Aeropuerto Arturo Merino Benítez. Elaboración propia.
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Figura 1. Aeropuerto Arturo Merino Benítez. Elaboración propia.

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

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

Frente a este contexto, surge la pregunta:

 ¿Cómo, mediante un sistema digital, se puede transformar la experiencia 
de espera de viajeros solitarios entre 20 y 30 años durante largas escalas 
en aeropuertos, en momentos de distracción que aceleren la percepción 
del tiempo?

Esta investigación propone el desarrollo de un asistente virtual que arti-
cule los ámbitos físico, mediático y social del aeropuerto. A través de la 
entrega de información útil y personalizada sobre el entorno, visibilizando 
servicios relevantes y permitiendo a los pasajeros compartir datos prácti-
cos y generar conexiones entre ellos, se busca enriquecer la experiencia 
durante las escalas y transformar el tiempo de espera en una instancia de 
distracción.

Palabras clave: estrés cognitivo, tiempo muerto, asistente virtual, viajero 
solitario, visibilidad digital
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1. Introducción
Durante los últimos años, el tráfico aéreo ha experimentado un crecimien-
to sostenido a nivel global, impulsado por factores como la democratiza-
ción de los viajes, el surgimiento de aerolíneas low-cost y el aumento de 
la conectividad internacional. Este fenómeno ha traído consigo nuevas 
oportunidades para la industria aeroportuaria, pero también ha generado 
desafíos importantes relacionados con la gestión de flujos de pasajeros y 
la calidad de la experiencia dentro de los aeropuertos.

Uno de los momentos más críticos para los viajeros es el tiempo de espera 
durante escalas largas. Este periodo, muchas veces inevitable, suele estar 
marcado por la desconexión, el aburrimiento o la incertidumbre frente a 
un entorno que, a pesar de contar con sistemas de información y señalé-
tica, sigue presentando dificultades en cuanto a visibilidad, orientación y 
acceso a servicios relevantes. En este contexto, el aeropuerto puede perci-
birse como un espacio frío, 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 tránsito, sino 
que esperan una experiencia más fluida, clara y, en lo posible, significativa. 
Este cambio de paradigma abre la posibilidad de repensar el rol del dise-
ño en este tipo de espacios, y de explorar soluciones que permitan trans-
formar los tiempos muertos en oportunidades de conexión, distracción o 
bienestar.
Este proyecto se enmarca en esa búsqueda, proponiendo una aproxi-
mación centrada en el usuario para abordar la experiencia de espera en 
aeropuertos mediante el diseño de un asistente virtual que contribuya a 
mejorar la visibilidad del entorno y hacer más llevadero el tiempo durante 
escalas prolongadas.
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2.1 Fundamento de la Investigación

2. Metodología de 
Investigación

En la actualidad, el crecimiento 
sostenido del tráfico aéreo ha in-
tensificado el flujo de pasajeros y 
la congestión en los aeropuertos, 
extendiendo no solo los tiempos de 
espera, sino también la duración 
de las escalas. Este fenómeno, más 
allá de lo meramente operativo, ha 
implicado una carga emocional y 
cognitiva considerable para los via-
jeros. La incertidumbre, la sensación 
de desorientación y la pérdida de 
control sobre el tiempo se configu-
ran como elementos recurrentes en 
este tipo de experiencias. Cuando 
la información 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 
que incrementa la fatiga mental y la 
ansiedad asociada al desplazamien-
to (Airport Dimensions, 2024).

Esta situación se intensifica duran-
te las escalas prolongadas, donde 
el pasajero transita por un espacio 
temporal, anónimo y estrictamente 
regulado, La ausencia de acom-
pañamiento o señales claras, los 
cambios inesperados y la falta de 
orientación contribuyen a generar 
estados de alerta sostenida, preo-
cupación anticipatoria por posibles 
retrasos o pérdidas de conexión, y 
una fuerte sensación de vulnera-

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

A partir de esta base de tensión 
emocional y mental, emergen tam-
bién experiencias vinculadas al abu-
rrimiento, la monotonía y la desco-
nexión. La espera se convierte en un 
“tiempo suspendido”, donde el via-
jero oscila entre la sobreexposición 
a estímulos digitales poco significa-
tivos y la dificultad para encontrar 
actividades que entreguen sentido, 
bienestar o incluso contención. 
En el caso de los viajeros solitarios 
entre 20 y 30 años, grupo que viaja 
con alta frecuencia y valora las ex-
periencias significativas, este vacío 
puede traducirse en sentimientos 
de soledad, fatiga emocional y sa-
turación mental (Skyscanner, 2024; 
Elnur & Akgün, 2024).

Frente a este escenario, la proble-
mática no radica únicamente en 
la existencia de escalas largas, sino 
en la manera subjetiva en que es-
tas son vividas: como períodos de 
alta demanda cognitiva, bajo con-
trol percibido y escasa contención 
emocional. Esto abre una oportuni-
dad de diseño centrada en mejorar 
dicha experiencia, disminuyendo 
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la incertidumbre, restableciendo la sensación de control y transformando 
la espera en una etapa habitable del viaje. En esta línea, se vuelve nece-
saria la creación de un sistema digital que articule de manera inteligente 
la información del entorno, visibilice los servicios relevantes y dándole 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, transformándolo en una experiencia más valiosa y acompañada.

¿Cómo, mediante un sistema digital, se puede transformar la experiencia 
de espera de viajeros solitarios entre 20 y 30 años durante largas escalas 
en aeropuertos, reduciendo el estrés cognitivo asociado a la incertidum-
bre y la baja sensación de control percibido sobre el tiempo, y convirtién-
dola en momentos de distracción que aceleren la percepción del tiempo?

Facilitar la interacción entre viajeros solitarios entre 20 y 30 años y la visua-
lización de servicios e información del aeropuerto durante largas escalas 
mediante una plataforma digital, con el fin de transformar la experiencia 
de espera en un tiempo de distracción.

2.2 Pregunta de Investigación

2.3 Objetivos

2.3.1 Objetivo General

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

2. Diseñar una plataforma digital a nivel de prototipo que integre las solu-
ciones propuestas para facilitar la visualización de servicios e información 
del aeropuerto y la interacción entre viajeros.

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

2.3.2 Objetivos Específicos
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Figura 2. Aeropuerto Arturo Merino Benítez. Elaboración propia.



20 03

Marco Teórico



21

3.1 El tráfico aéreo comercial

3.1.1. Crecimiento sostenido de pasajeros aéreos

3. Marco Teórico

Tras el impacto global de la pandemia por COVID-19, el año 2024 se ha 
consolidado como un punto de inflexión para la aviación comercial. La 
demanda no solo logró recuperarse, sino que alcanzó cifras históricas 
que superan ampliamente los niveles prepandémicos. Según datos de 
ACI World, el tráfico mundial de pasajeros en 2024 superó en un 104% los 
registros de 2019, y se proyecta que para 2050 esta cifra aumenta hasta un 
244%, acompañado por un alza considerable en los movimientos de ae-
ronaves, que podrían 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 línea, la International Air Transport Association (2025a, 2025b) 
informa que en 2024 se registró un aumento del 10,4% respecto al año 
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 tráfico aéreo no se trata de 
una excepción temporal, sino de una tendencia estructural que presiona 
directamente la capacidad operativa de los aeropuertos, intensificando la 
congestión, las filas y los tiempos de espera en terminales cada vez más 
saturadas.

Este panorama también se replica en el contexto nacional. Las cifras de la 
Junta de Aeronáutica Civil y los planes de expansión del Aeropuerto Arturo 
Merino Benítez apuntan en la misma dirección: más pasajeros, más ope-
raciones y una experiencia de viaje donde las escalas largas comienzan 
a tomar un rol más central, tanto en la vivencia del pasajero como en los 
desafíos del diseño de servicios aeroportuarios (Junta de Aeronáutica Civil, 
2025; Nuevo Pudahuel, 2025).

Los gráficos presentados a continuación sintetizan esta evolución del tráfi-
co aéreo en los últimos años, evidenciando un crecimiento sostenido pos-
terior a la pandemia y una tendencia al alza proyectada para las próximas 
décadas. Asimismo, la tabla que acompaña este análisis permite observar 
en detalle el mercado aéreo internacional durante el año 2024, desglo-
sando tasas de crecimiento por región, participación en el tráfico global y 
niveles de ocupación, lo que permite dimensionar con mayor claridad la 
presión ejercida sobre la infraestructura y la experiencia del pasajero en 
tránsito.
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Figura 4. Mercado de Pasajeros Aéreos 2024. (OAG, 2024)

Figura 3. Tráfico de Pasajeros. (ICAO, 2025)
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El crecimiento sostenido de la demanda se hace especialmente visible en 
los aeropuertos internacionales de mayor tráfico, los cuales operan como 
nodos estratégicos dentro de la red aérea global. De acuerdo con los re-
portes de OAG, durante el año 2024 los aeropuertos más concurridos del 
mundo aumentaron su capacidad operativa en comparación con años an-
teriores, tanto en número 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, consolidándose 
como verdaderos megahubs que concentran flujos masivos de pasajeros 
en tránsito y multiplican la cantidad de escalas y conexiones en un solo 
lugar (Busiest Airports in the World 2024, 2024; OAG, 2024).

3.1.2 Aeropuertos internacionales más concurridos

Figura 5. Busiest International Airports of 2024. (OAG, 2024)

Figura 6. Top 10 de los Aeropuertos Internacionales más ocupados del 2024. (OAG, 2024)
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Este nivel de concentración ha impulsado una serie de ambiciosos pro-
yectos de expansión y modernización 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 año y más de 100 puestos de facturación. Esta iniciativa, 
entre muchas otras, refleja cómo los aeropuertos están 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 Benítez y las actuales obras de 
mejora del terminal nacional responden a la misma lógica de anticipación 
frente a un escenario de flujos crecientes (Junta de Aeronáutica Civil, 2025; 
Nuevo Pudahuel, 2025; Airports Council International, 2024).

Más allá de las cifras, diversos estudios evidencian que esta intensificación 
de operaciones tiene un impacto directo en la experiencia del pasajero. 
La concentración de vuelos en megahubs incrementa la probabilidad de 
congestión, 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 más relevante en la evaluación integral del viaje, y aspectos como la 
claridad de la información, el acceso a servicios y la calidad de los espacios 
de espera se transforman en factores determinantes para la satisfacción, 
la recomendación y la percepción 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 circulación 
donde se intensifican sensaciones como la incertidumbre, la desorien-
tación 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.

El aumento sostenido de la demanda por transporte aéreo no obedece a 
una única causa, sino que se configura como el resultado de múltiples fac-
tores económicos, sociales y tecnológicos que han transformado profun-
damente la forma en que las personas se vinculan con los viajes. Desde la 
dimensión económica, uno de los elementos más determinantes ha sido 
la reducción progresiva de las tarifas;

estimaciones recientes proyectan que el precio promedio real de un pasa-
je ida y vuelta en dólares estadounidenses será, en 2025, un 40% inferior al 
registrado en 2014, facilitando así el acceso a los viajes aéreos a un espec-

3.1.3 Principales factores del alza de la demanda
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tro más amplio de la población (International Air Transport Association, 
2025a). Esta caída 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 disminuyó de aproximadamente 99 a 86 dólares por barril, gene-
rando ahorros del orden de 25.000 millones de dólares para las aerolíneas 
(International Air Transport Association, 2025a).

Un segundo elemento que ha incidido directamente en la expansión de la 
demanda es la consolidación de las aerolíneas de bajo costo. En numero-
sas rutas, estas compañías ofrecen diferencias de precio que superan el 10 
o 15% en comparación con aerolíneas tradicionales, abriendo la posibilidad 
de viajar con mayor frecuencia y acceder a destinos antes considerados 
fuera del alcance económico (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 aerolínea tradicional LATAM y la low cost Sky Airline (Skyscanner, 2024). 
Esta tendencia se alinea con una creciente sensibilidad al precio entre los 
segmentos más jóvenes.

Desde una perspectiva generacional, el mayor movimiento en el turismo 
actual se observa en Millennials y Generación Z. Según Dimock (2019), los 
Millennials corresponden a personas nacidas entre 1981 y 1996, mientras 
que la Generación Z se sitúa entre 1997 y 2012. Dentro de estos rangos, 
los estudios apuntan a que las personas menores de 45 años son quienes 
más viajan y quienes expresan una intención más 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 señalan que alre-
dedor del 76% de los Millennials y Gen Z declara la intención de realizar al 
menos 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 más personas, sino 
que 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 desafíos 
importantes en términos de infraestructura y servicios. A mayor volumen 
de pasajeros, mayor probabilidad de congestión, retrasos y escalas exten-
sas. Es precisamente en ese punto donde este crecimiento conecta direc-
tamente con el problema que da origen a esta investigación: la manera 
en que estos tiempos de espera son vividos por jóvenes viajeros solitarios, 
en entornos muchas veces impersonales y desbordantes, que pueden 
intensificar la incertidumbre, el estrés cognitivo y la percepción de falta de 
control sobre el tiempo.
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3.2 Perfil demográfico del pasajero aéreo
actual

3.2.1 Rangos etarios: ¿Quién viaja más y quién menos?

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

Para comprender con mayor precisión a estos grupos, resulta útil conside-
rar la segmentación propuesta por el Pew Research Center, que define a 
los Millennials como a las personas nacidad entre 1981 y 1996, y a la Gene-
ración 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 más jóvenes no solo viajan con mayor frecuencia, sino que 
además priorizan el gasto en experiencias por sobre bienes materiales y 
declaran una intención sostenida de mantener esa conducta en el tiempo 
(McKinsey & Company, 2024; Mize, 2025; Airport Dimensions, 2024, 2025; 
Achila, 2025; One Air, 2025).

Este patrón valida la decisión de este proyecto de enfocar su propuesta en 
viajeros solitarios entre los 20 y 30 años, ya que representan un perfil es-
pecialmente activo, sensibles a la calidad de la experiencia aeroportuaria y 
con expectativas elevadas sobre cómo quieren vivir su tiempo en tránsito.
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Figura 7. Promedio de Número de Viajes tomados en 2024 por generación. (Mckinsey & 
Company, 2024)

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 varían significativamente según la edad y 
etapa de la vida de las personas. Estudios recientes sobre valores persona-
les y motivaciones de viaje evidencian que los viajeros más jóvenes tien-
den a estar impulsados por el deseo de vivir experiencias novedosas, de 
aventura y 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 jóvenes, viajar se comprende como una oportunidad para explo-
rar entornos distintos, ampliar la propia perspectiva y construir recuerdos 
significativos, muchas veces asociados a la inmersión 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 más jóvenes no solo viajan más 
que 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, conexión social y desarrollo personal. De 
manera complementaria, reportes globales de turismo indican que, para 
estos segmentos, el viaje se percibe menos como un lujo y más como una 
prioridad de vida vinculada a la posibilidad de acumular experiencias, ge-
nerar vínculos 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 años se ca-
racteriza por buscar experiencias que combinan exploración, autenticidad 
y cierto grado de autonomía. 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 vacío 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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Figura 9. Aeropuerto Arturo Merino Benítez. Elaboración propia.
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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 interacción compleja entre variables funciona-
les, como los tiempos de procesamiento, la orientación en el espacio y el 
acceso a servicios, y factores emocionales, tales como el estrés, la percep-
ción de control y el nivel de satisfacción. Diversos estudios han abordado 
cómo estas dimensiones inciden directamente en la valoración global 
de la experiencia aeroportuaria, la disposición a realizar gastos durante la 
espera y la probabilidad de recomendar el aeropuerto (Del Chiappa et al., 
2019; Del Chiappa et al., 2020; Halpern & Mwesiumo, 2021).

Uno de los estudios más significativos en esta línea es el artículo Profiling 
airport travellers based on their perceptions, satisfaction and intention to 
recommend food and beverage services, el cual propone una segmenta-
ción de los pasajeros en tres perfiles diferenciados: “Entusiastas”, “Neutra-
les” y “Sensibles al precio”. La categorización se construye a partir de varia-
bles como la percepción del ambiente, la calidad del servicio, la diversidad 
de la oferta y la relación precio-calidad, mostrando que estas dimensiones 
afectan de manera significativa la satisfacción y la intención de recomen-
dación (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 físico y el trato del 
personal hasta la variedad y presentación de los productos ofrecidos. Esta 
valoración positiva se traduce en una disposición activa a recomendar el 
aeropuerto, ya que su experiencia no solo cumple, sino que supera sus 
expectativas. Según los datos presentados (ver tabla siguiente), este grupo 
corresponde mayoritariamente a personas entre 25 y 54 años, que viajan 
entre una y cuatro veces al año, con una anticipación promedio de 1,5 a 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 más indiferente frente a 
las distintas dimensiones del servicio. No expresa valoraciones particular-
mente positivas ni negativas, y mantiene un nivel de satisfacción general 
moderado. La disposición a recomendar es baja, lo que sugiere un invo-
lucramiento emocional acotado con la experiencia. Este grupo está com-
puesto en su mayoría por mujeres jóvenes entre 25 y 44 años, con hábitos 
de viaje similares a los Entusiastas, pero con menor ánimo frente al entor-
no aeroportuario.

Finalmente, los Sensibles al Precio priorizan su experiencia en función 
de la relación costo-beneficio. Si bien no necesariamente rechazan otros 
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atributos del servicio, el precio actúa como filtro central en sus decisiones. 
Este grupo, compuesto principalmente por personas jóvenes menores de 
44 años que viajan por ocio con similar frecuencia y anticipación que los 
otros perfiles, tiende a restringir su consumo en caso de percibir precios 
elevados, lo que se refleja en una menor disposición a utilizar servicios 
gastronómicos u otros recursos pagados dentro del aeropuerto.

Figura 10. Características sociodemográficas y características de los 
clústeres relacionadas con viajes y vuelos. (Del Chiappa et al., 2019)
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Por otro lado, el artículo Determinants of traveller’s expenditures at air-
ports entrega una mirada complementaria al analizar el comportamiento 
económico de los pasajeros dentro del entorno aeroportuario, en particu-
lar en relación con los niveles de gasto. Los datos presentados en dicha in-
vestigación (ver tabla siguiente) permiten observar una tendencia clara al 
segmentar por grupo etario. Entre los 18 y los 54 años, el gasto promedio 
muestra un incremento progresivo con la edad. Es decir, los viajeros más 
jóvenes tienden a destinar menores montos al consumo dentro del aero-
puerto, ya sea en alimentación, compras u otros servicios complementa-
rios, mientras que los pasajeros mayores tienden a gastar más.

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

Después del grupo de 45 a 54 años, el nivel de gasto presenta una leve 
disminución en los rangos de 55 a 64 años y mayores de 65. Sin embargo, 
esta baja no es lo suficientemente pronunciada como para equiparar los 
niveles registrados por los segmentos más jóvenes, lo que sugiere que, si 
bien el gasto tiende a decrecer en los adultos mayores, continúa ubicán-
dose por sobre la media de los grupos etarios más jóvenes. Esta informa-

Figura 11. Gasto promedio por características sociodemográficas. (Del Chiappa et al., 2020)
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ción resulta especialmente relevante al momento de segmentar las ofer-
tas y servicios dentro del entorno aeroportuario, ya que permite identificar 
con mayor precisión qué perfiles muestran mayor disposición o capacidad 
de gasto, y, por lo tanto, hacia dónde orientar estrategias comerciales, 
decisiones de diseño de servicios o propuestas de experiencias más 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-
mentación contribuye a una mejor comprensión de los hábitos, necesida-
des y motivaciones, que pueden diferir significativamente según la forma 
en que se realiza el viaje.

En este sentido, el artículo Personal values and travel motivations: The mo-
derating effects of visit experience, gender and age indica que los turistas 
mayores tienden a viajar acompañados con mayor frecuencia que los más 
jóvenes. 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 
jóvenes manifiestan una mayor disposición a emprender viajes en solita-
rio, impulsados por la búsqueda de experiencias personales, crecimiento 
individual y exploración cultural (Maghrifani et al., 2024).

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

El punto más alto se registra entre los 45 y 54 años, lo que sugiere una 
posible relación con factores como mayor estabilidad económica, poder 
adquisitivo consolidado o una disposición más amplia a pagar por co-
modidad y conveniencia durante el viaje (Del Chiappa et al., 2020). Esta 
diferencia en los patrones de gasto según la etapa de vida refuerza la 
importancia de considerar variables generacionales y socioeconómicas al 
momento de diseñar experiencias relevantes dentro del aeropuerto.
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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 más 
jóvenes. Según datos de Google Trends recopilados en 2024, las búsque-
das vinculadas a esta modalidad crecieron un 20,2% en comparación con 
el año 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 opción cada vez 
más valorada por los viajeros jóvenes, generaciones que valoran la autono-
mía, la flexibilidad y el desarrollo personal (Mize, 2025; Villa-Clarke, 2024).

Los datos cuantitativos respaldan este cambio. El 76% de las personas 
nacidas entre 1981 y 2012 declara su intención 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 sí mismos, a diferencia de las generaciones mayores, cuya 
propensión a esta modalidad es más baja (Mize, 2025; American Express, 
2024). 

Este auge del viaje en solitario se vincula estrechamente con transfor-
maciones psicológicas y sociales derivadas del período post pandemia. 
El estudio Solo traveling behavior in pre-pandemic and post-pandemic 
eras – A comparative analysis señala que, tras los confinamientos globales, 
emergió una necesidad intensa de recuperar la autonomía y la libertad 
individual, especialmente entre adultos jóvenes (Nirkow & Abbasian, 2024). 
Los hallazgos del estudio muestran que las personas entre 21 y 40 años 
presentan, en la etapa post pandémica, una motivación significativamen-
te más alta por emprender viajes sin compañía, percibiéndolos como una 
forma de reconexión 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 mayoría, se trata de perso-
nas entre 21 y 40 años que buscan experiencias de exploración profunda, 
ya sea en contextos naturales o culturales distintos al propio, y que otor-
gan un valor central a la construcción de recuerdos y relatos personales 
(Skyscanner, 2024; Mize, 2025). Si bien el deseo de autonomía es un eje 
clave, también aparece con fuerza la necesidad de conexión. El teléfono 
móvil y las redes sociales se convierten en herramientas fundamentales 
tanto para documentar el viaje como para mantenerse vinculados con 
otros, reflejando una búsqueda simultánea de independencia y cercanía 
(Elnur & Akgün, 2024).
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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 desconexión, especial-
mente durante los momentos de tránsito, donde la falta de vínculos cerca-
nos y el anonimato del entorno se hacen más evidentes. Frente a esta sen-
sación, las redes sociales emergen como una estrategia de compensación 
emocional, los usuarios intensifican su actividad digital como una forma 
de mantenerse conectados, compartir vivencias y mitigar la ausencia de 
compañía presencial (Elnur & Akgün, 2024).

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

En primer lugar, los viajeros orientados al placer, generalmente menores 
de 30 años, 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 validación externa y al reconocimiento social. Aunque muchas 
veces viajan sin compañía, 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 vínculos simbólicos 
con otros.

En tercer lugar, los viajeros exploradores, guiados por una fuerte curiosi-
dad cultural e intelectual. Este perfil, compuesto mayoritariamente por 
personas entre 21 y 30 años, 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 planificación suele 
combinar estructura y espontaneidad, dejando espacio para la aventura.
Finalmente, los viajeros que buscan escapar, quienes conciben el viaje 
como una vía de desconexión emocional, quiebre de rutina o inicio de 
procesos personales de transformación. En este grupo, formado principal-
mente por personas entre 21 y 40 años, la soledad no se percibe como un 
obstáculo, sino como un recurso de cuidado, introspección y renovación 
personal.
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3.3.1 Congestión aeroportuaria

El crecimiento sostenido del tráfico aéreo y la concentración operativa 
en aeropuertos internacionales de alto flujo han incrementado significa-
tivamente la presión sobre la infraestructura, generando escenarios de 
congestión en múltiples 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 podría más que duplicar los niveles registra-
dos en 2019, alcanzando cifras históricas 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 gestión aeroportuaria han identificado 
una serie de cuellos de botella que se intensifican bajo condiciones tales 
como la saturación de pistas de aterrizaje y despegue, restricciones en 
la capacidad de plataformas, acumulación de pasajeros en procesos de 
check-in y seguridad, y una extensión significativa en los tiempos de co-
nexión (Hutter & Pfennig, 2023; Hua et al., 2022; Seifi et al., 2024; Higasa & 
Itoh, 2022). Aunque muchos de estos estudios proponen soluciones des-
de la lógica de la eficiencia operativa, como la programación optimizada 
de vuelos o la reasignación dinámica 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 planificación, informes como The Evolution of 
Airports: Flightpath to 2050 plantean que las respuestas deben combinar 
inversiones en infraestructura física con estrategias de gestión 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-
tinúa enfrentando largos períodos de permanencia dentro del aeropuerto, 
muchas veces en condiciones marcadas por la alta densidad de personas, 
el ruido constante y la fragmentación de la información (Cao et al., 2023; 
Wavetec, 2024). Esta congestión no solo tiene consecuencias logísticas, 
sino también cognitivas y emocionales, al incrementar la incertidumbre, 
la sensación de descontrol y la fatiga asociada a la espera, aspectos que se 
tornan especialmente relevantes durante escalas prolongadas.

3.3 Consecuencias del incremento de
pasajeros
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3.3.2 Tiempo de espera y experiencia del pasajero

El aumento sostenido de la demanda y la congestión operativa se hacen 
especialmente evidentes, desde la perspectiva del pasajero, en tiempos de 
espera más extensos, exposición 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 disminución en 
los niveles de satisfacción general; el estudio AX24, elaborado por Airport 
Dimensions, indica que la satisfacción promedio se sitúa en torno al 70%, 
con una baja de 2 puntos porcentuales respecto al año anterior, atribuida 
principalmente a la percepción de mayor congestión y recintos más colap-
sados (Airport Dimensions, 2024). Frente a este escenario, las mejoras más 
valoradas por los pasajeros no son menores; la reducción de colas (79%), la 
disponibilidad de asientos cómodos (83%) y el acceso a soluciones digita-
les que faciliten el tránsito (71%) evidencian que el tiempo de espera y las 
condiciones en que este ocurre han adquirido un lugar central en la confi-
guración de la experiencia aeroportuaria (Airport Dimensions, 2024).

En la misma línea, investigaciones centradas en el pasajero han demostra-
do que la vivencia en zonas de espera, particularmente puertas de em-
barque y áreas de tránsito, es uno de los factores más determinantes en la 
evaluación global del aeropuerto. Variables como la calidad del mobiliario, 
la existencia de espacios tranquilos, la claridad en la señalética y la densi-
dad de personas en el entorno influyen directamente tanto en la satisfac-
ción como en la disposición a recomendar el aeropuerto (Cao et al., 2023; 
Halpern & Mwesiumo, 2021; Bae & Chi, 2022). Cuando estos espacios no 
están diseñados para acoger adecuadamente al volumen de pasajeros, los 
tiempos de espera tienden a vivirse más extensos, poco estructurados y 
carentes de alternativas significativas, lo que incrementa el estrés, la frus-
tración y la percepción de falta de control, especialmente en escalas largas 
o conexiones ajustadas (Airport Dimensions, 2024; Wavetec, 2024).

Este efecto se acentúa en los viajeros jóvenes, más habituados al uso de 
herramientas digitales y con expectativas elevadas respecto a la persona-
lización de la experiencia. Para este segmento, la ausencia de información 
clara sobre el tiempo de espera, las opciones disponibles en el entorno y 
las formas de aprovecharlo de manera significativa puede intensificar la 
sensación 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 parámetro operativo 
para convertirse en un componente central de cómo 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, exploración o conexión, en función de cómo el entorno y las 
herramientas digitales que lo median acompañen al pasajero durante ese 
periodo (Airport Dimensions, 2024, 2025; Cao et al., 2023).



38

3.4.1 Los “No Lugares”

Los aeropuertos son espacios en los que el anonimato, el tránsito y la au-
sencia de vínculos identitarios profundos se destacan de tal forma que el 
antropólogo 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 interacción entre quienes están presentes 
y una identidad en ellos, estos espacios han sido diseñados principalmen-
te para ser funcionales y eficientes, tal como es el caso de las autopistas y 
terminales de buses, mediante señalética e información estandarizada y 
dispositivos de control. 

Así, los aeropuertos son un claro y verdadero ejemplo de los “no-lugares” 
al ser espacios llenos de información, vías de tránsito para los pasajeros y 
tecnología cada vez más sofisticada para un proceso más rápido y eficien-
te. Los usuarios transitan y permanecen el tiempo justo y necesario ahí, 
teniendo que neutralizar su identidad propia para ser un “viajero en trán-
sito” más, validado solo por su documentación (Augé, 1995; Airports Coun-
cil International, 2024). Siendo distinto de la cotidianidad, puede generar 
sensaciones de desorientación, 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 podría pensar positivamente que las 
escalas funcionan como un momento de pausa y reflexión. 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 & Akgün, 2024). Se podría 
describir la escala como un vacío en el viaje por el hecho de estar “en nin-
guna parte”; “No conozco a nadie”, “No sé dónde estoy”, “No interactúo con 
otros”. 

Las expectativas de los pasajeros han cambiado y diversos actores del sec-
tor aeroportuario han comenzado a trabajar para transformar la percep-
ción 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, gastronómicos y tecnológicos que les permitan a 
los viajeros tomar decisiones sobre su tiempo y generar conexiones más 
significativas (Airport Dimensions, 2024, 2025; Airports Council Internatio-
nal, 2024).

3.4 El impacto emocional del tiempo de
espera
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3.4.2 La psicología de las líneas de espera según 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-
cepción de ese tiempo. Esto recae en cómo los usuarios perciben la cali-
dad del servicio y, por lo tanto, en la satisfacción final en ellos. A partir de 
esto, H. Maister (1985) creó la siguiente ecuación para representar y dar a 
entender que la satisfacción del usuario (S) es el resultado de la diferencia 
entre la percepción del servicio recibido (P) y la expectativa previa (E):

S = P - E

En otras palabras, si la percepción del servicio es menor que la expectativa 
previa, la satisfacción resultará negativa. En cambio, siendo mayor la per-
cepción, la satisfacción será mayor, por lo que las expectativas son las que 
le dan forma a la experiencia final. El autor también formula lo difícil que 
es revertir una mala primera impresión, por lo que los recursos deben ser 
invertidos al comienzo del servicio en donde se genera el mayor impacto 
emocional.

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

“El tiempo ocupado se siente más corto que el tiempo desocupado.”,
“La gente ya quiere comenzar.”,
“La ansiedad hace que la espera se perciba más larga.”,
“Las esperas inciertas son más largas que las conocidas, esperas infinitas.”,
“Esperas inexplicadas son más largas que las esperas explicadas.”,
“Las esperas injustas son más largas que las equitativas.”, 
“Mientras más valioso el servicio, más tiempo esperará el cliente.” y
“Las esperas solitarias se sienten más 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 así, también la 
satisfacción del servicio. En el caso de las largas escalas, si un viajero soli-
tario está esperando 7 horas y anuncian que su vuelo tiene un retraso de 2 
horas sin saber siquiera el motivo, este tenderá a percibir ese tiempo como 
excesivo y frustrante, aumentando su nivel de ansiedad, incertidumbre, 
estrés y cansancio. Al disponer de opciones de visibilidad de información, 
explicaciones o actividades que mantengan al usuario ocupado, la escala 
y el retraso podrían ser más tolerables (Airport Dimensions, 2024; Wavetec, 
2024). 
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3.5.1. Servicios y comodidades ofrecidos actualmente

3.5.1.1 Servicios gratuitos

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

En la mayoría de los casos, en los aeropuertos se dispone de espacios ce-
rrados y equipados de servicios básicos tales como iluminación, suministro 
de agua y climatización, importantes para su correcta funcionalidad y para 
la correcta realización 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 períodos de tiempo en múltiples 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 más 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 próximo vuelo, son 
útiles para poder reposar y permanecer en algún lugar. Sin embargo, los 
usuarios han evaluado negativamente estos lugares, debido a que no 
son espacios cómodos para largas esperas. Las sillas tienden a ser rigidas, 
sin posibilidad de inclinación 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 más cómodos, acogedores y mejor diseñados 
pensando en largas escalas.

Una necesidad que ha ido tomando fuerza a partir de la aparición 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 búsqueda de información relacionada con los vuelos, sino también para 
mantenerse conectados por razones laborales, personales o simplemente 
como entretención. Como respuesta a esta demanda, cada vez son más 
los aeropuertos que ofrecen acceso gratuito a internet, lo que se ha con-
vertido en un estándar de calidad. Para la conectividad no solo es impor-
tante el internet, sino el acceso a corriente para poder mantener cargados 
los dispositivos electrónicos. Es por esto que han sumado puertos de carga 

3.5 La experiencia del aeropuerto como opor-
tunidad de diseño
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3.5.1.2 Servicios pagados

distribuidos en distintas zonas de embarque, permitiendo a los usuarios 
mantenerse operativos durante toda la estadía en el sector aeroportuario.
 
Como servicio gratuito también se podría mencionar los servicios de in-
formación y navegación, como las pantallas que informan en tiempo real 
sobre los horarios de vuelo, puertas de embarque y cambios o retrasos, 
que son fundamentales para la organización 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 tecnologías y cambios para 
una mejor fluidez del proceso. Sin embargo, continúan existiendo largas 
filas y tiempos de espera, por lo que son percibidos como puntos críticos 
del aeropuerto.

La entretención es fundamental para enfrentar el aburrimiento al espe-
rar y su evolución en el sector aeroportuario ha ido en aumento. Hace un 
tiempo atrás, esto se limitaba a la oferta de cafeterías, restaurantes y tien-
das, generando ingresos no aeronáuticos y manteniendo ocupados a los 
usuarios, pero hoy la expectativa de los pasajeros ha cambiado y se han 
integrado nuevas formas de ocio y recreación dentro de las instalaciones. 
Por ejemplo, en el aeropuerto de Frankfurt se han implementado zonas 
de juego diseñadas para niños, mientras que el aeropuerto de Singapur 
ha revolucionado este concepto con propuestas mucho más ambiciosas: 
jardines interactivos, parques interiores, cascada de agua, salas de cine, 
áreas de videojuegos y sillas de masajes. Estos elementos han transforma-
do la perspectiva de los usuarios hacia el aeropuerto, a más una atracción 
o experiencia integral de viaje que un lugar de espera. 

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

Asimismo, en ciertos aeropuertos es posible encontrar otras opciones e 
incluso, más 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 tecnología en la transformación de la 
experiencia aeroportuaria

La tecnología cumple un rol fundamental dentro de las instalaciones aero-
portuarias y esta, así como los servicios de entretención y de conectividad, 
ha ido evolucionando con el tiempo con el objetivo de mejorar la expe-
riencia tanto para los pasajeros como para la gestión del aeropuerto. Su 
integración ha brindado un manejo más eficiente de la información, una 
mayor fluidez en los procedimientos de control y seguridad y un mejor 
canal de comunicación y visibilidad de sus espacios.

Antiguamente, era todo manual y hoy se ha optado por la automatiza-
ción en los procesos. Por ejemplo, en aeropuertos como el Arturo Merino 
Benítez 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 trámite sea más ágil y los 
tiempos de espera en esos sectores disminuyan. Otras tecnologías 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.

La inteligencia artificial no queda fuera del sector aeroportuario y está 
siendo utilizada para la optimización operacional en la administración del 
tráfico aéreo, por ejemplo, la predicción de demoras y la planificación de 
horarios. Esto ayuda a una mejor toma de decisiones gracias a la posibili-
dad de realizar simulaciones, visualizaciones y análisis predictivos.

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

Figura 12. Identificación biométrica.
https://www.innovaspain.com/reconoci-
miento-facial-iberia-madrid-barcelona/

Figura 13. Counters de autoatención.
https://chocale.cl/2022/06/sky-tec-
nologia-autoatencion-equipa-
je-self-bag-drop-aeropuerto-san-
tiago/

Figura 14. Control migratorio tecno-
lógico. 
https://x.com/cseebach/sta-
tus/1855579962629054679
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3.5.3. Nuevas posibilidades: asistentes virtuales y
plataformas digitales

3.5.4 Principios del UX/UI en la experiencia
aeroportuaria

Continuando con el punto anterior, pese a que la tecnología implementa-
da en los aeropuertos ha significado una mejora en la eficiencia y la expe-
riencia del pasajero, aún existen áreas 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-
nicación a través de dispositivos móviles. Al centralizar la información más 
relevante en un solo lugar, visualizando actualizaciones de vuelo, servicios 
disponibles y ofertas personalizadas, el usuario podría tener mayor control 
de su tiempo y, por lo tanto, tendría mayor capacidad de toma de decisio-
nes, sentiría mayor estabilidad y su incertidumbre se vería 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 relación con ellos antes, du-
rante y después del viaje. Los viajeros nos dicen que esto les gustaría, y la 
participación va de la mano con el crecimiento del comercio electrónico, 
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.”.

En el contexto aeroportuario, los principios de UX/UI buscan hacer com-
prensible y manejable un entorno complejo y de abundante información. 
Un primer elemento fundamental es la orientación. En esta los sistemas 
digitales deben ayudar a que el pasajero entienda rápidamente dónde 
está, cómo llegar a donde necesita y cuánto tiempo le tomará desplazarse. 
Para ello, se utilizan mapas, jerarquía visual de la información, uso consis-
tente de colores e íconos y referencias espaciales simples que reduzcan la 
incertidumbre en un entorno estresante.

Un segundo elemento es la visualización de información 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 visión continua de lo que está 
pasando con su viaje. Eso exige notificaciones claras, oportunas y com-
prensibles, evitando saturar al usuario, pero asegurando que los eventos a 
último momento nunca pasen desapercibidos. Esto es esencial para dis-
minuir la incertidumbre y el estrés.



44

Otro principio relevante es la personalización y adaptación al tipo de pa-
sajero. En un mismo aeropuerto conviven viajeros de distintos tipos, en los 
que cada grupo tiene necesidades, comportamientos y expectativas dis-
tintas. Un buen diseño 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 diseño inclusivo también son principios importantes. 
Las soluciones digitales deben contemplar contrastes adecuados, tipo-
grafías legibles, idiomas, alternativas textuales para elementos visuales y 
patrones de interacción simples.

Por último, la información aeroportuaria llega al usuario por medio de 
múltiples canales tales como pantallas informativas, señalética física, apli-
caciones de aerolíneas, sitio web del aeropuerto y sistemas de mapas in-
teriores, los cuales deben mantener una correcta coherencia. Por lo tanto, 
este último es otro de los principios fundamentales, para que el usuario no 
reciba mensajes contradictorios y confíe en el ecosistema. 

3.5.5 Herramientas y enfoques con potencial para la
experiencia aeroportuaria

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

En primer lugar, los sistemas de diseño modulares, como los planteados 
en la metodología 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 múltiples 
pantallas, dispositivos y puntos de contacto, al mismo tiempo que se habi-
lita la iteración rápida sobre patrones de interacción.

En segundo lugar, el Customer Journey Map se presenta como una herra-
mienta estratégica para decidir dónde y cómo aplicar estas tecnologías 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 críticos que enfrenta, el mapa permite ubicar con precisión en qué 
momentos resulta más pertinente integrar un modelo de lenguaje, un 
sistema de diseño o nuevas plataformas digitales. De este modo, no solo 
diseñan soluciones técnicamente posibles, sino también intervenciones 
situadas en los tramos del viaje donde tienen mayor impacto en la reduc-



45

3.5.6 Leyes del Diseño de Experiencia del Usuario

En un entorno complejo como el aeropuerto, las leyes de UX ayudan a tra-
ducir principios cognitivos en decisiones de diseño concretas para interfa-
ces que concentran información crítica 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 más accesibles los elemen-
tos de acción frecuentes, y Miller para evitar sobrecargar de información, 
resultan especialmente relevantes cuando la persona debe orientarse y 
decidir rápidamente 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 Restorff y la 
jerarquía de la información 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-
ción hacia los elementos críticos del viaje incluso en situaciones de estrés. 

ción de la incertidumbre, el aburrimiento y la sensación 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 información compleja y entregar respuestas contextualiza-
das en tiempo real. En un entorno como el aeropuerto, esto abre la opción 
de diseñar 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 
que el usuario navegue en múltiples canales o entienda la lógica interna 
del sistema.

La combinación de estas herramientas con plataformas digitales capa-
ces de unificar en un solo ecosistema diversos tipos de información ae-
roportuaria, se configura como una de las principales líneas de desarrollo 
señaladas por actores de la industria. Estudios recientes muestran que la 
mayoría de los viajeros están abiertos a relacionarse digitalmente con los 
aeropuertos y que valora especialmente contar con un canal único, 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 diseño robustos para mejorar la vivencia de las es-
calas.
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4.1 Aplicación Latam

4. Estado del Arte
En esta sección se muestran cuatro referentes actuales que ayudan a en-
tender cómo se les está entregando la información a los pasajeros durante 
su viaje. El foco está en cómo funcionan, qué cosas aportan y cuáles son 
sus límites. Estos ejemplos, tanto digitales como físicos, permiten ver de 
forma concreta cómo otras plataformas orientan y acompañan al usuario, 
y sirven como inspiración para pensar una solución que realmente mejore 
la visibilidad de la información y la experiencia en los aeropuertos.

La aplicación de LATAM Airlines está diseñada para acompañar al pasajero 
antes y durante el viaje, con una interfaz centrada en la gestión del vuelo 
y el acceso a la información 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.).

Figura 15. Aplicación móvil 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 aplicación cumple una fun-
ción informativa básica, pero importante y es que centraliza los datos del 
vuelo y permite al usuario organizar su tiempo en función de la progra-
mación oficial, sin depender únicamente de las pantallas del aeropuerto o 
del personal de la aerolínea. Su valor principal radica en la inmediatez de 
la información, en la automatización de procesos como el check-in y 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 aplicación de LATAM destaca por centralizar la 
gestión del viaje en un solo lugar. Permite al pasajero hacer el check-in, 
revisar el estado del vuelo y gestionar servicios adicionales como equipaje 
o selección de asiento, todo desde la comodidad del celular. Esto reduce la 
necesidad de desplazarse a counters físicos y simplifica tareas que antes 
requerían más tiempo y atención. Además, las notificaciones automáticas 
sobre cambios de puerta, retrasos o inicio de embarque contribuyen a dis-
minuir la incertidumbre, ya que el usuario recibe información 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 operación del vuelo, aportando poco a la ex-
periencia de espera durante la escala. La información que entrega sobre el 
aeropuerto se restringe, en general, a datos básicos como puerta y horario, 
sin ofrecer una orientación espacial más 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. Además, la utilidad de varias de sus funciones de-
pende fuertemente de la conexión a internet, lo que puede ser una barre-
ra en ciertos aeropuertos.

4.2 Aplicación Maps de Apple
Apple Maps ha incorporado mapas interiores de aeropuertos que permi-
ten al usuario orientarse dentro de ciertos terminales, mostrando la ubi-
cación de puertas de embarque, tiendas, restaurantes, baños, cintas de 
equipaje y otros servicios. Esta información sumada a la posibilidad de ver 
qué locales están abiertos y en qué nivel del terminal se encuentran, apor-
ta una herramienta útil para que el viajero entienda su entorno y genere 
recorridos más autónomos, sobre todo en aeropuertos grandes o desco-
nocidos. Al estar integrada en el ecosistema iOS, no requiere instalar una 
aplicación adicional y es familiar para todos los usuarios de Apple.
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4.3 Sitio web Aeropuerto Santiago de Chile
El sitio web del Aeropuerto de Santiago de Chile está orientado principal-
mente a entregar información práctica antes y durante el viaje y apoyar 
la planificación 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 información 
sobre el aeropuerto, útil para resolver dudas puntuales.

No obstante, hay ciertos puntos negativos. En primer lugar, la función de 
mapas interiores está disponible solo en un número restringido de aero-
puertos, lo que reduce mucho su aplicabilidad global. En segundo lugar, 
su foco está puesto en la orientación espacial y en la localización de ser-
vicios, pero no en la experiencia completa de la escala, ya que no integra 
información 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-
ción inclusiva para la gestión del tiempo y la experiencia en escalas.

Figura 16. Aplicación Maps de Apple. Elaboración propia.
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Figura 17. Páguina web Aeropuerto Santiago de Chile. https://www.nuevopudahuel.cl
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A pesar de ello, su aporte a la experiencia de espera durante escalas es 
limitado. La estructura del sitio está pensada como un conjunto de conte-
nidos y no como una herramienta dinámica para acompañar al pasajero 
durante la estadía en el terminal. La exploración de servicios se realiza a 
través de secciones y menús más tradicionales, sin integrar un nivel de 
personalización enfocado en el viajero, por ejemplo, la visualización de la 
duración de su escala y su puerta en específico. Tampoco ofrece funciones 
dedicadas a la interacción entre pasajeros ni a la oferta personalizada de 
servicios. Solo se informa qué hay y dónde.

4.4 Pantallas informativas en aeropuertos

Las pantallas informativas de los 
aeropuertos son uno de los dispo-
sitivos más antiguos y usados para 
comunicar el estado de los vuelos. 
Principalmente, muestra de forma 
centralizada y visible para todos los 
números 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 áreas 
de espera y puertas y es accesible 
para todos sin necesidad de cone-
xión a internet ni de un dispositivo 
personal. Desde el punto de vista de 
la experiencia, disminuyen la incer-
tidumbre del usuario al permitir 
confirmar rápidamente 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 información que ofrecen es ge-
nérica y está pensada para todos los 
pasajeros al mismo tiempo, por lo 
que no se adapta al contexto indi-
vidual. Además, el formato de lista 
puede resultar difícil de leer al tener 
que buscar entre muchos otros vue-

los de distintas páginas 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 conexión 
social. En pocas palabras, no genera 
un mayor aporte en el control del 
tiempo ni en el aburrimiento duran-
te las escalas.

Figura 18. Pantallas de vuelos y señalética. 
Elaboración propia.
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5.1 Metodología a utilizar

5. Marco Metodológico
En esta sección se muestran cuatro referentes actuales que ayudan a en-
tender cómo se les está entregando la información a los pasajeros durante 
su viaje. El foco está en cómo funcionan, qué cosas aportan y cuáles son 
sus límites. Estos ejemplos, tanto digitales como físicos, permiten ver de 
forma concreta cómo otras plataformas orientan y acompañan al usuario, 
y sirven como inspiración para pensar una solución que realmente mejore 
la visibilidad de la información y la experiencia en los aeropuertos.

El proyecto adopta un enfoque metodológico cualitativo, orientado a com-
prender en profundidad la experiencia de las personas viajeras durante las 
escalas y a generar una solución que facilite su vivencia, más que a produ-
cir mediciones estadísticas generalizables. Parta ello se combinan técnicas 
de investigación y diseño centrado en el usuario, entre ellas pruebas de 
usabilidad moderadas y no moderadas, entrevistas y observación apoya-
das por herramientas específicas en cada fase.

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

Al tratarse de un proceso iterativo y no lineal, el Design Thinking entrega la 
flexibilidad necesaria para retroceder, redefinir desafíos o explorar nuevas 
soluciones a medida que surgen nuevos hallazgos. Esta dinámica permite 
perfeccionar continuamente la propuesta de diseño, 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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Figura 19. Fases del Design Thinking. Elaboración propia.

5.1.1 Empatía

La etapa de “Empatía” 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 caracterizará al usuario mediante distintas técnicas de 
recopilación de información, como test de guerrilla, entrevistas, mapas de 
empatía, inventario personal, encuestas y customer journey, que permiti-
rán identificar sus necesidades, dolores y oportunidades de diseño. Este 
enfoque se centra en comprender la experiencia subjetiva de las escalas 
más que en producir resultados estadísticos generalizables, utilizando 
datos principalmente cualitativos recogidos a través de entrevistas, obser-
vación y pruebas de usabilidad.
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5.1.1.1 Test de Guerrilla

Como primer acercamiento exploratorio, se optó por la aplicación de un 
test de guerrilla respondido por 101 personas, metodología de carácter 
informal que permite recopilar información de manera ágil, sencilla y en 
contextos no controlados. Esta decisión respondió a la necesidad de obte-
ner una visión preliminar y amplia del fenómeno en estudio, identificando 
percepciones, hábitos 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 avión al 
año? /  How often do you travel by plane 
per year?

3. ¿Con qué motivo sueles viajar? /  What is 
the main reason you usually travel?

4. ¿Con quién sueles viajar? /  Who do you 
usually travel with?

02 04 06 0
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5. ¿Cuándo fue la última vez que viajaste? (Por favor, responde mencionando cuál fue el 
destino, si es que tuviste escalas y dónde 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. ¿Dónde sueles hacer escala? ¿Y cuánto 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 darías 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.)

11. ¿En qué parte(s) del viaje crees que deberían existir mejoras? (por ejemplo: en el avión, 
en los aeropuertos, durante las escalas, etc.) ¿Qué mejorarías? / 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 25 y 44 años, cuya motivación principal 
para desplazarse está asociada a vacaciones, seguida por visitas familiares 
o 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 proporción 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-
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Insights

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

El paso por los controles de seguridad e inmigración 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 más fluido.

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

También se detectan frustraciones relacionadas con la logística de las 
escalas donde los vuelos son muy ajustados, existen pérdidas de maletas o 
escasea información clara en caso de cambios inesperados, lo cual genera 
inseguridad y estrés.

tan menos comunes.

En relación con la frecuencia de viaje, la mayoría declara hacerlo entre una 
y cuatro veces al año, mientras que el tiempo promedio de escala experi-
mentado está entre 2 y 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.

Según 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 sensación de estar “perdiendo el tiempo”. 
No obstante, también se reportan emociones más positivas como tranqui-
lidad o entusiasmo, especialmente al estar cerca del destino final.

Durante la espera la actividad más frecuentada de hacer para percibir el 
paso del tiempo más rápido es el uso de dispositivos electrónicos para ver 
series o películas, escuchar música y revisar redes sociales. También se 
menciona la lectura, caminar por el aeropuerto, comer o dormir.
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5.1.1.2 Entrevista Experiencia del Viajero

Con el objetivo de profundizar en la comprensión de las experiencias, 
emociones y necesidades de los usuarios, se consideró fundamental es-
tablecer un espacio de diálogo abierto y de confianza que permitiera 
explorar en mayor profundidad las ideas, relatos y significados personales 
asociados al tránsito por aeropuertos. Bajo esta idea, se llevaron a cabo 
entrevistas semiestructuradas tanto en español como en inglés dirigidas a 
viajeros entre 20 y 30 años de distintas nacionalidades con una frecuencia 
mínima de viaje de una vez al año.

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 desempeñan laboralmente, y 
una parte combina ambas actividades. Esta variedad de ocupaciones y 
contextos vitales permitió capturar matices relevantes en las percepciones 
y comportamientos frente a las escalas, enriqueciendo así la etapa de em-
patía del proceso de diseño.

Entrevista

1. Perfil del Viajero
¿Cómo describirías tu tipo de viaje habitual? (turismo, negocios, familia, 
etc.)
¿Viajas solo/a o acompañado/a? ¿Con qué frecuencia sueles viajar?
¿Qué te motiva a hacer este tipo de viajes?

2. Preparación del Viajero
¿Cómo 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? ¿Cuál y por qué?

3. Emociones del Viajero
¿Cómo te sientes justo antes de comenzar tu viaje?
¿Qué emociones experimentas mientras estás en el aeropuerto o en trán-
sito?
¿Y al llegar a tu destino o cuando termina el viaje?
¿Podrías contar alguna experiencia emocionalmente significativa que ha-
yas tenido durante un viaje?
¿Podrías contarme sobre tu último viaje y cómo 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 trámites, etc.)
¿Hay algo que te preocupe o que esperas que pueda salir mal?
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Entrevistados

5. Comportamiento y toma de decisiones en el aeropuerto
Cuando estás en el aeropuerto, ¿qué sueles hacer mientras esperas?
¿Cómo decides dónde 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 haría sentir tranquilo o cómodo durante tu escala o espera en el 
aeropuerto?
¿Qué actividades te gustaría tener o hacer para aprovechar mejor esos 
momentos?

7. Tecnologías / Conexión digital
¿Qué tipo de tecnología o apps usas cuando estás en el aeropuerto o via-
jando?
¿Cómo te ayudan estas herramientas durante el viaje?
¿Alguna vez has tenido problemas con la conexión o la tecnología en el 
aeropuerto? ¿Cómo te afectó?
¿Qué funciones o servicios tecnológicos te gustaría que existieran para 
mejorar tu experiencia?

8. Imagina un aeropuerto ideal…
Si pudieras diseñar un aeropuerto perfecto para ti, especialmente para 
esos momentos de espera o escalas, ¿cómo sería?
¿Qué espacios o servicios no podrían faltar en ese aeropuerto?

Francisca Zúñiga, 23 años, chilena

Le gusta conocer cosas nuevas.
Indispensable llevar el cargador, dispositivo móvil y audífo-
nos. 

Dice sentirse tranquila al viajar, pero quiere que pase rápido 
el vuelo para llegar pronto al destino.
Le preocupa que se pierda su maleta y los controles de poli-
cía. 

Le gustaría que hubiera actividades más humanas que digi-
tales al momento de esperar en los aeropuertos.
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Nicolás Böhmer, 28 años, chileno

Los dispositivos electrónicos no pueden faltar al viajar.

Estar haciendo algo, como pasar por los controles y realizar 
los trámites, 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 
más rápido.

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

Le gustaría un lugar donde las demás personas puedan darle 
tips y recomendaciones.

Se preocupa en el balance del precio-calidad.

Paula Fraile, 24 años, española

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

“Auriculares, me muero sin eso”. Lleva batería portátil y músi-
ca descargada. “Libro, cien por cien, si es que voy sola”

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

Le preocupa no saber el idioma o la moneda y no tener inter-
net. Además, el no saber cómo 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 tecnología implementada en los 
controles, porque así no tiene que interactuar con una perso-
na “mala leche” mirándola a los ojos.
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Martín Latham, 27 años, chileno

Le gusta viajar solo.

No planea nada: “El viaje me lleva”

Dice ser la persona menos estresada, pero luego menciona 
que es muy inquieto y no le gusta esperar.

Trata de llevar lo menos posible.

Durante las escalas, hace uso de los salones VIP, vitrinea y 
habla con familia y amigos de forma online.

“Vez que puedo evito las escalas”

Al viajar siente emoción e impaciencia. Las esperas lo abu-
rren y estresan. Siente frustración porque todo queda lejos 
en los aeropuertos.

Según él, los aeropuertos son planos y vacíos, las cosas para 
hacer son muy limitadas y faltan actividades entretenidas o 
interactivas para “matar el rato”.

Utiliza HostelWorld para los alojamientos. Dice que es in-
creíble, porque la aplicación crea grupos con la gente de 
la ciudad y gente del hostal que estará en la fecha que se 
hospeda.

Lotte Berx, 21 años, belga

Los audífonos son fundamentales de llevar.

Solo planea el destino y al llegar va viendo qué hacer.

En su paso por el aeropuerto se siente estresada por los con-
troles, pero a la vez, ansiosa positivamente.

Dice que al estar esperando frente a la puerta de embarque 
se siente tranquila, pero luego cuenta que le tocó una vez 
esperar más de 12 horas en un aeropuerto con su hermana y 
se sentía estresada.

Siempre se mantiene cerca de la puerta de embarque en 
caso de que anuncien un comunicado, eso la mantiene tran-
quila. “There’s no chance that I will miss my flight”.

No compra comida en el aeropuerto, porque es cara. Le gus-
taría que la oficina de ayuda en el aeropuerto estuviese más 
visible y en más de un idioma.
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Catalina Jiménez, 30 años, chilena

Normalmente, viaja sola, haciendo viajes largos y cortos.

Tiene experiencia viajando con numerosas aerolíneas.

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 trámites la ponen nerviosa y an-
siosa, por experiencias que ha tenido.

Hizo escala de 10 horas en China y no podía usar ninguna red 
social debido a las leyes del país. Se llevó la sorpresa después 
de haber pagado un Salón VIP muy caro donde solo su en-
tretención fue ver películas.

Insights

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

Los controles de seguridad, migración y embarque suelen ser experimen-
tados como los momentos más 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 sensación de vulnerabi-
lidad, sobre todo cuando se viaja solo. Varios mencionan que prefieren 
sistemas automatizados, porque evitan interacciones incómodas o innece-
sarias.

El tránsito por el aeropuerto puede ser interesante al permanecer en mo-
vimiento realizando alguna actividad como los procedimientos, buscar 
la puerta de embarque o encontrar algún lugar para comer. Pero una 
vez que todo está resuelto, el tiempo parece quedar “muerto”. Es en ese 
momento donde el aburrimiento y el deseo de tener algo diferente para 
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hacer emergen, más allá del consumo. Varios entrevistados mencionan 
que los aeropuertos se sienten “planos” o muy similares entre sí, con cosas 
poco atractivas y memorables.
Aparece una necesidad de vivir experiencias más humanas que sean más 
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 señalética clara, lugares cómodos para 
sentarse sin necesidad de consumir y una buena cercanía con la puerta de 
embarque. Sentirse ubicado y con cierto control del entorno ayuda a redu-
cir el estrés.

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

5.1.1.3 Mapa de empatía

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

El uso de esta metodología facilitó la comparación entre distintos casos in-
dividuales, permitiendo identificar patrones, frustraciones existentes, mo-
tivaciones emergentes y necesidades no satisfechas. Esta síntesis visual 
aportó una mirada más humana e integral sobre la experiencia de espera, 
incorporando tanto dimensiones funcionales como emocionales.
Los hallazgos obtenidos a través de los mapas de empatía fueron decisivos 
para orientar las siguientes etapas del proceso de diseño, en particular en 
la definición precisa del problema y en la generación de soluciones signifi-
cativas y centradas en las personas.
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Figura 20. Mapa de Empatía. Elaboración propia.
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5.1.1.4 Inventario personal

5.1.1.5 Encuesta

A partir de la información recolectada, se elaboró la siguiente imagen que 
reúne los objetos indispensables que los usuarios suelen llevar en su mo-
chila de mano al momento de viajar. Esta visualización permite compren-
der de forma más concreta las necesidades esenciales del pasajero y ofre-
ce una mirada general sobre sus prioridades y hábitos durante el trayecto.

Por medio de la información obtenida en las entrevistas, que aportaron 
opiniones y perspectivas diversas sobre la experiencia aeroportuaria, se 
diseñó una encuesta dirigida a personas entre 20 y 30 años. El objetivo 
fue profundizar en aspectos específicos 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 temáticas 
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.

Figura 21. Inventario personal. Elaboración propia.
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1. ¿Cómo 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)

3. ¿Cuál 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?

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

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?

Viajo de ambas formas por igual // I
travel both ways equall

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

Emoción // Excitement

Soledad // Loneliness

Felicidad // Happiness

Tiempo productivo // Productive time

Principalmente solo/a // Mostly alone

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

Tranquilidad // Calm

Ansiedad (negativa) // Anxiety (negative)

Tiempo muerto/perdido // Dead/Lost time

Principalmente acompañado/a // Mostly
accompanied

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

Aburrimiento // Boredom

Estrés // Stress

Neutral, ni muerto ni productivo //
Neutral, neither dead nor productive
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5. ¿Qué 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 cómodo para descansar // A comfortable place to rest
•	 Acceso a enchufes y WiFi // Access to outlets and Wi-Fi
•	 Información clara y accesible del aeropuerto (por ejemplo: restaurantes, baños y en-

tretención) // Clear and accessible information from the airport (for example: restau-
rants, toilets and entertainment)

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

•	 Buena oferta gastronómica // Good food options
•	 Actividades para distraerse // Activities to kill time
•	 Seguridad y limpieza // Security and cleanliness

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

7. ¿Hay algo que te haya resultado especialmente útil o significativo durante alguna 
escala larga? // Has anything been particularly helpful or meaningful to you during a long 
layover?

8. ¿Qué tan fácil 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 fácil te resulta saber dónde 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 fácil te resulta visualizar la información 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 información sobre los vuelos, puertas de embarque, tiempos, ubica-
ciones dentro del aeropuerto o restaurantes, baños, etc., ¿cómo evaluarías 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 aerolíneas, internet o google maps //  Airline apps, internet or google 

maps
•	 Preguntando a otros pasajeros // Asking other passengers
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12. ¿Te interesaría 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?

13. ¿Te interesaría recibir recomendaciones 
o 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?

Tal vez // Maybe Tal vez // Maybe

Sí // Yes Sí // Yes

No // No No // No
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5.1.1.6 Customer Journey

5.1.1.7 Usuario

A partir del cruce de información entre las entrevistas, encuestas y herra-
mientas de clasificación de la información utilizadas, se construyó un per-
fil que representa al usuario con el que se trabajará durante las siguientes 
etapas del proceso. Este usuario corresponde a un perfil de viajero solita-
rio, de entre 20 y 30 años, de tipo explorador. Este tipo de usuario realiza 
viajes con una frecuencia mínima de una vez al año, motivado principal-
mente por el deseo de descubrir nuevas culturas, realidades y formas de 
vida.

Figura 22. Customer Journey realizado en Miró. Elaboración propia.
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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 vínculos con otros viajeros y gente 
de la zona, y enriquecer sus perspectivas personales mediante el contacto 
directo con lo desconocido. Su planificación suele combinar estructura y 
espontaneidad, dejando espacio para la aventura.

Durante el paso por el aeropuerto, este tipo de viajero prioriza la autono-
mía y la fluidez. Busca experiencias funcionales, pero también humanas, 
valora la comodidad y la claridad en la información, y se frustra fácilmente 
frente a la sensación de tiempo muerto. En sus trayectos, carga solo con 
lo esencial, lo que significa el celular, audífonos, cargador portátil y algún 
snack. Confía 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.
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5.1.2 Definición

La etapa de “Definición” tiene como objetivo ordenar y concentrar lo 
observado en “Empatía”, transformando los hallazgos dispersos en un 
problema de diseño real y abordable. En esta fase se analizan los patro-
nes detectados en los usuarios y su experiencia, se formulan los puntos 
críticos, se redacta el problema-oportunidad y se establecen los alcances, 
limitaciones y criterios de diseño que orientarán las siguientes etapas del 
proyecto. A partir de este trabajo, se acota el contexto, se define con pre-
cisión qué necesidades se priorizarán y qué aspectos quedarán fuera del 
alcance, generando así un marco claro para el desarrollo de la propuesta 
en las siguientes etapas.

5.1.2.1 Puntos Críticos Detectados

Tras revisar en profundidad los resultados obtenidos en los elementos de-
sarrollados en la etapa de empatía, fue posible identificar ciertos patrones 
que 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 percepción del tiempo de espera 
como un momento poco útil al que incluso se le reconoce como “tiempo 
muerto”. Aunque algunos viajeros logran descansar o distraerse, la mayo-
ría lo experimenta como un periodo largo, lento y monótono, donde abun-
da el aburrimiento, y en algunos casos, la ansiedad por la incertidumbre 
del entorno o la falta de información clara.

Además, se repite constantemente el comentario sobre la falta de espa-
cios cómodos para descansar, recostarse o simplemente estar en algún 
lugar sin la obligación de consumir. Los asientos duros, la iluminación arti-
ficial constante y el ruido ambiental dificultan el descanso o la relajación, 
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 disposición, ya sea por falta de señalética 
clara, escasa información en diferentes idiomas o porque simplemente no 
existe una forma de explorar el lugar sin moverse físicamente por él.

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

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

A esto se suma una fuerte percepción de soledad y aburrimiento. Estos 
viajeros suelen enfrentar la espera en un lugar desconocido, genérico, sin 
identidad clara y diseñado principalmente para el tránsito y la funcionali-
dad, más que para el bienestar de quienes permanecen allí 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 
avanzar y la escala se vive como un intervalo vacíoapa dentro del viaje.

En este contexto, la soledad no solo tiene que ver con la ausencia de com-
pañía cercana, sino también con la falta de instancias significativas de 
interacción 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 únicamente 
de la iniciativa individual, lo que mantiene a muchos usuarios en una ex-
periencia aislada, centrada en el propio dispositivo móvil.

Frente a este escenario aparece la oportunidad de repensar la escala 
como un momento con potencial, transformándola en una experiencia 
más significativa y habitable. Desde el diseño de interacción digital se 
evidencia la ausencia de sistemas que centralicen de forma clara y contex-
tual la información y los servicios del aeropuerto, e incorporen de manera 
intencionada instancias de interacción entre viajeros. Esta carencia impide 
abordar simultáneamente la incertidumbre y la baja sensación de con-
trol, junto con la soledad y el aburrimiento que experimentan los usuarios, 
manteniendo la espera como un tiempo largo y vacío en lugar de un pe-
riodo que podría vivirse de forma más acompañada, entretenida y signifi-
cativa.
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5.1.2.3 Alcances y Limitaciones

El sistema digital que se ideará estará enfocado en viajeros solitarios entre 
20 y 30 años de tipo explorador con el objetivo de facilitar la visibilidad de 
los servicios e información del aeropuerto y la interacción con los demás 
viajeros de modo que los usuarios puedan explorar, sentir mayor control 
sobre su tiempo y percibir el tiempo de espera de forma más rápida du-
rante sus largas escalas en aeropuertos internacionales.

El recorrido de uso del sistema podrá 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 estará personalizada para 
cada viajero mediante la implementación de inteligencia artificial apli-
cada a la recomendación de servicios, la sugerencia de otros viajeros con 
quienes conectar y el envío de notificaciones relevantes sobre la escala y el 
embarque del usuario.

Este sistema está 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. Además, el dise-
ño se enfocará en aeropuertos internacionales de mediano y gran tamaño, 
que cuentan con cierta infraestructura, conectividad digital y variedad de 
servicios que permitan desarrollar la experiencia proyectada. En este senti-
do, no se considerarán pequeños o regionales con oferta muy limitada, sin 
embargo, a futuro no se descarta escalar la propuesta a otros contextos de 
menor tamaño, adaptándola a sus particularidades.

A nivel funcional, la visibilidad de los servicios se limitará a mostrar infor-
mación general, ubicación dentro del aeropuerto y ofertas de códigos de 
descuento, sin funciones de compra directa ni administración del stock 
de productos. El sistema tampoco se integrará de manera técnica a plata-
formas de aerolíneas o aeropuertos en esta etapa, aunque se contempla 
como una proyección futura posible.

El sistema será diseñado con soporte multilingüe básico para asegurar su 
comprensión por parte de usuarios internacionales, considerando la natu-
raleza diversa de los pasajeros en tránsito. Sin embargo, esta característica 
será explorada solo a nivel conceptual en el prototipo.

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

El uso de datos personales se considerará únicamente como parte del 
concepto de personalización (basado en intereses y tipo de viajero), sin 
desarrollar sistemas de seguridad, protección ni validación legal. Estos ele-
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mentos se dejarán fuera de esta etapa y serán mencionados como reque-
rimientos necesarios en el futuro.

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

Finalmente, quedan completamente fuera del alcance del proyecto el 
diseño de procesos operativos del aeropuerto, la gestión de seguridad, la 
compra de pasajes y la atención de incidencias de vuelo como reembol-
sos, cambios o reclamos, ya que el foco estará puesto exclusivamente en 
la experiencia del tiempo de espera durante una escala prolongada y en 
cómo este puede convertirse en una oportunidad de exploración y cone-
xión personal.
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5.1.2.4 Design Criteria Canvas

Figura 23. Design Criteria Canvas. Elaboración propia.
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5.1.2.5 Análisis PESTEL

Figura 24. Análisis PESTEL. Elaboración propia.
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5.1.3 Ideación

5.1.3.1 SCAMPER

Figura 25. Método SCAMPER. Elaboración propia.
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5.1.3.2 Brainstorming

Figura 26. Lluvia de Ideas. Elaboración propia.



79

Figura 26. Lluvia de Ideas. Elaboración propia.
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5.1.3.3 Propuesta Conceptual

5.1.3.4 Primera Arquitectura de la Información

Como propuesta conceptual se plantea un asistente digital para viajeros 
solitarios entre 20 y 30 años, de perfil explorador, cuyo propósito es facili-
tar la visualización de los servicios e información del aeropuerto y la inte-
racción con otros viajeros que comparten la misma escala. El foco está 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, además de percibir más rápido el 
paso del tiempo.

La integración de este sistema busca convertir el “tiempo muerto” en un 
espacio de descubrimiento, familiarización y entretenimiento, generando 
una experiencia más humana y memorable dentro del aeropuerto.
Dentro de las principales funciones del asistente digital, la visualización 
de servicios e información del aeropuerto sería una de ellas. Se mostraría 
qué servicios hay, en dónde, horarios de trabajo y a cuánto tiempo están, 
e información relevante respecto a la escala como los cambios de puerta, 
recordatorios y retrasos.

La interacción con otros viajeros también formaría parte de las principa-
les funciones identificando a los demás viajeros que estarán en la misma 
escala con al menos una hora en común a través de filtros por intereses, 
idiomas, entre otros aspectos y conectando con ellos.
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Figura 27. Primera Arquitectura de la Información. Elaboración 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 cómo interactúan 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 así preparar instancias de testeo que entreguen 
insumos para la iteración y el refinamiento de la propuesta, validando la 
facilidad y eficiencia de dichos flujos.

El foco está puesto en el diseño de la experiencia, la definición de la arqui-
tectura de la información y la validación 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 interacción antes de tomar 
decisiones definitivas.

El proceso se inició con prototipos de papel, que permitieron esbozar rá-
pidamente la estructura de pantallas y la posición de los elementos prin-
cipales. A partir de estos primeros esquemas se realizaron ajustes inme-
diatos, por ejemplo, cambios en el flujo de verificación de la cuenta, antes 
de pasar al entorno digital. Posteriormente, se avanzó en Figma con la 
construcción de un sistema de diseño, la definición de la arquitectura de 
la información y el desarrollo de wireframes de alta fidelidad que dieron 
forma al prototipo interactivo utilizado en la etapa de validación.
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 cromática, 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 comenzó con la elaboración de bocetos y wireframes de 
baja fidelidad en papel. Esta fase permitió explorar rápidamente distintas 
alternativas de estructura para las pantallas principales, como el flujo de 
registro e inicio de sesión, la visualización de viajes y escalas, y el acceso a 
la búsqueda de viajeros.

Trabajar en papel permitió visualizar rápidamente la disposición de la 
información y la composición de las pantallas, facilitando el ajuste y mejo-
ra de distintos componentes de la interfaz como botones, campos, jerar-
quías de texto y agrupación de elementos. Durante esta etapa también 
se tomó una decisión relevante respecto al flujo de verificación de cuenta; 
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5.1.4.1.1 Primer prototipo de wireframes en papel

inicialmente se había considerado utilizar identificación biométrica, pero 
se descartó debido a las restricciones legales asociadas al tratamiento de 
datos altamente sensibles en este contexto. En su lugar, se optó por una 
verificación basada en el número de teléfono del usuario, decisión que se 
incorporó en los prototipos posteriores.
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Figura 28. Paper prototyping. Elaboración propia.
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5.1.4.1.2 Cambios en el prototipo de papel
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Figura 29. Paper prototyping. Elaboración propia.
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5.1.4.2 Identidad de marca

5.1.4.2.1 Nombre de la Marca

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

El primer ejercicio consistió en explorar palabras vinculadas a la idea de 
orientación y desplazamiento, considerando distintos idiomas, recortan-
do o fusionando términos y combinando letras de conceptos relevantes. 
De este proceso surgió el nombre “NAVII”, derivado de la palabra inglesa 
“navigation”. Se acortó a “navi” y se añadió una segunda “i” para darle una 
sonoridad más cercana y la posibilidad de representar esas letras como 
figuras de personas en el logo. La intención era que el nombre aludiera a 
la navegación que la solución 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 guía, aparecieron observaciones críticas. Al pronunciarse, “NAVII” se 
asociaba fácilmente a “Navy” es decir, al ámbito naval y militar, lo que ge-
neraba una connotación alejada del propósito del proyecto. Esta distancia 
semántica debilitaba el vínculo entre el nombre, la experiencia de la escala 
y la idea de acompañamiento, por lo que se decidió descartar la alternati-
va y retomar el proceso de búsqueda.

En una segunda ronda de ideación 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 surgió 
“Layo”, una abreviación de la palabra inglesa “layover”, que en español co-
rresponde a “escala”. Al simplificarla a “Layo” se obtuvo un nombre corto, 
fácil de pronunciar en distintos idiomas y con una relación inmediata con 
el momento específico del viaje que la propuesta busca abordar. 

El nombre “Layo” permite además trabajar una personalidad más 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 acompañante para el tramo de la escala, más que 
como un simple sistema informativo, reforzando la idea de compañía y 
contención durante la espera.
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Figura 30. Primer nombre de marca y bocetos para el logo. Elaboración propia.
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Figura 31. Ideación del nombre. Elaboración propia
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5.1.4.2.2 Logo y símbolo

Para el logotipo tipográfico se utilizó la fuente Hoss Round, cuyo trazo 
redondeado y poco rígido contribuye a una sensación de cercanía y ama-
bilidad. Sus curvaturas remiten de manera sutil a los caminos y recorridos 
asociados al viaje y al desplazamiento dentro del aeropuerto.

Además, se decidió 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 acompañante, 
y opera como metáfora del asistente que guía al viajero durante la escala, 
ayudándolo a orientarse, a visualizar servicios relevantes, a ambientarse en 
el entorno y a manejar su tiempo de espera.

La figura de Layo se resolvió de forma simple y esquemática, de modo 
que pueda representar a una diversidad de personas y culturas sin remitir 
a un perfil específico; cualquier viajero podría verse reflejado en él. Como 
elemento distintivo se incorporó un gorro asociado al viaje y al ocio, que 
introduce un matiz lúdico y refuerza la idea de que Layo transforma las 
largas escalas en experiencias más entretenidas, haciendo que el tiempo 
se perciba como más breve.

El diseño del logotipo y del personaje considera también su versatilidad 
de uso en distintos soportes. La marca debe funcionar como ícono de la 
aplicación, como avatar dentro de la interfaz y en piezas de comunicación 
impresas o digitales, manteniendo legibilidad en tamaños pequeños y 
permitiendo, en futuros desarrollos, animaciones simples que refuercen su 
carácter dinámico.

De este modo, el logo y el símbolo no solo identifican visualmente la 
marca, sino que también aportan un tono más humano y cercano en los 
momentos de mayor estrés o incertidumbre del viaje. La presencia de 
Layo en la interfaz actúa como recordatorio de que el usuario cuenta con 
un acompañante durante la espera, alineando la identidad gráfica con el 
propósito central del proyecto de hacer la escala más habitable y emocio-
nalmente contenida.

Figura 32. Logo Layo. Elaboración propia.
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5.1.4.2.3 Paleta de color y tipografía

5.1.4.2.4 Tono y personalidad en la interfaz

La paleta cromática de Layo se compone principalmente de azul, amari-
llo y naranjo, acompañado de blanco y negro para fondo y texto. El azul 
se utiliza como color base en elementos estructurales de la interfaz y en 
componentes clave, transmitiendo simpatía, confianza y estabilidad; el 
amarillo se reserva para destacar información relevante y sugerencias, 
aportando una sensación de optimismo y energía; el naranjo aparece en 
acentos y llamadas a la acción vinculadas a la exploración y la interacción, 
reforzando la idea de diversión durante la escala.

Estos colores se seleccionaron tomando como referencia la “Psicología 
del Color” de Eva Heller, que asocia el azul a la simpatía y la fiabilidad, el 
amarillo a la felicidad y el optimismo y el naranjo a la alegría y la actividad 
lúdica. La combinación busca equilibrar contención y entusiasmo en un 
entorno que suele percibirse como frío y funcional, contribuyendo a que la 
experiencia del sistema se sienta más acogedora para viajeros que enfren-
tan largas escalas.

En cuanto a la tipografía, se trabajó con una combinación de Hoss Round 
y Montserrat. La primera se utiliza en el logotipo y en algunos títulos des-
tacados, aprovechando sus formas redondeadas para reforzar el carácter 
cercano y amigable de la marca. Montserrat, por su parte, se emplea en la 
interfaz para títulos, subtítulos y textos de cuerpo, ya que su diseño sans 
serif limpio y geométrico asegura buena legibilidad en pantalla y permite 
construir una jerarquía clara entre distintos niveles de información.

La identidad de Layo no solo se expresa en el nombre, el logo y la paleta 
cromática, 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-
na, 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 técnico y 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 carácter acompañan-
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 tipografía y la redacción 
de los mensajes.
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5.1.4.3 Sistema de Diseño

Una vez definidos los estilos básicos de identidad, se construyó en Figma 
un Sistema de Diseño 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 íconos, campos 
de texto y formularios como inputs, selectores y mensajes de error, estilos 
tipográficos como jerarquías de títulos, subtítulos 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 rápidamente sobre los flujos 
sin redibujar elementos desde cero, incluso si en un futuro se quisiera se-
guir con el desarrollo de otros elementos gráficos. Además, sigue los prin-
cipios de los sistemas de diseño modulares, que proponen trabajar con 
componentes reutilizables y reglas claras para asegurar coherencia visual 
y facilitar la evolución del producto en el tiempo (Frost, 2016).
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Para la iconografía de la aplicación se decidió utilizar la biblioteca de 
íconos de Material Design, dado que se trata de un sistema abierto, am-
pliamente difundido en productos digitales y diseñado para representar 
conceptos universales de interfaz de manera clara y reconocible a nivel 
mundial en distintas plataformas.

5.1.4.4 Wireframes en Figma

Continuando con el Sistema de Diseño 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-
ción de servicios y búsqueda de otros viajeros, para luego poder testearlos 
e iterar sobre ellos.



5.1.4.4.1 Primeros Wireframes en blanco y negro
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5.1.4.4.2 Cambios y nuevos wireframes
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5.1.4.4.3 Wireframes actuales
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5.1.4.5 Arquitectura de la Información

Con el objetivo de ordenar los contenidos del sistema en función de las 
tareas reales del viajero, se definió una arquitectura de la información 
jerárquica que distingue niveles de acceso, secciones principales, sub-
secciones y contenido específico. Esta organización busca que el usuario 
pueda anticipar dónde encontrar cada tipo de información como viajes, 
servicios, conversaciones y configuraciones, reduciendo la carga cogniti-
va al momento de navegar por el sistema y favoreciendo una experiencia 
más 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 construcción de los wireframes y para asegurar que la estruc-
tura general se mantenga coherente a medida que el prototipo evolucio-
na.
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Figura 33. Arquitectura de la Información. Elaboración propia.
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Figura 34. Mockup Layo. Elaboración propia.
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Figura 35. Mockup Layo. Elaboración propia.



112

5.1.4.6 Diagramas de Interacción PIX

5.1.4.6.1 PIX “Búsqueda en mapa y servicios”

Este esquema representa el flujo de interacción cuando el viajero utiliza 
Layo para localizar servicios específicos dentro del aeropuerto, como ba-
ños y restaurantes. Se modela la secuencia completa desde la conexión 
inicial al wifi y el acceso al sistema, hasta la visualización del mapa, la se-
lección de una categoría de servicio y la respuesta del sistema mostrando 
las opciones cercanas con distancias y tiempos estimados de desplaza-
miento. El diagrama explicita el diálogo entre usuario y sistema en cada 
paso, lo que permitió comprobar que el prototipo cubre todas las acciones 
necesarias para que el pasajero encuentre servicios relevantes de manera 
rápida y comprensible.

Figura 36. Pix mapa y servicios. Elaboración propia.
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Figura 36. Pix mapa y servicios. Elaboración propia.
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5.1.4.6.2 PIX “Conectar con otro viajero”

En este segundo esquema se detalla el flujo asociado a la interacción 
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 sección de viajeros. A partir de ahí, el sistema 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 acción. Este 
flujo permitió 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.

Figura 37. Pix conectar con viajero. Elaboración propia.
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Figura 37. Pix conectar con viajero. Elaboración propia.
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5.1.5 Testeo y Validación

Para la primera instancia de validación se realizó un testeo en el Centro 
de Diseño de Experiencias y Servicios (Centro DES) de la Universidad del 
Desarrollo, donde se recreó un entorno similar al de un aeropuerto utili-
zando proyectores, pantalla de proyección, sistema de audio y disposición 
de sillas. El objetivo fue observar cómo interactuaban los usuarios con el 
prototipo en un contexto inmersivo y controlado, que evocara la sensación 
de espera y tránsito propia de una escala, validando el grado de compren-
sión de los elementos gráficos del sistema, la claridad de los flujos asocia-
dos a las tareas principales y la interacción con los distintos componentes 
de la interfaz.

En esta sesión participaron 7 personas de entre 20 y 30 años, de Chile y 
de otras nacionalidades, alineadas con el público objetivo definido para el 
proyecto. Para evitar que las reacciones se vieran influidas por la presencia 
de otros, el testeo se realizó de manera individual, de manera que cada 
participante ingresó por separado al espacio y mientras se registraban 
comentarios, dudas y comportamientos de navegación, completó 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 sesión, se explicó brevemente el propósito del 
sistema y la dinámica del testeo, indicando que se solicitaría a la persona 
realizar una serie de tareas en el prototipo y que, al finalizar, se le harían 
algunas preguntas sobre su experiencia. Previa autorización explícita, se 
pidió permiso para grabar en video la sesión y tomar fotografías del proce-
so, con el fin de documentar las interacciones y revisarlas posteriormente.

Tras completar las cuatro tareas, se pidió a cada participante que evaluara 
la dificultad de cada una en una escala de 1 a 6, donde 1 correspondía a 
“muy fácil” y 6 a “muy difícil”.  Aunque la escala de Likert clásica se compo-
ne de cinco puntos, en este y en los siguientes tests se optó por una escala 
del 1 al 6. La decisión buscó evitar una opción 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 más 
bien como fácil o como difícil. Finalmente, se les preguntó qué aspectos 
mejorarían del flujo o de la interfaz, recogiendo comentarios cualitativos 
que luego fueron utilizados para ajustar el prototipo.

5.1.5.1 Lab Diseño de Servicios
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Observaciones y Comentarios

Entre las principales observaciones se destacó que la creación de cuen-
ta resultó muy sencilla y familiar, al asemejarse a procesos presentes en 
otras aplicaciones de uso cotidiano. En cambio, la tarea de conectar con 
personas requirió más 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 botón principal del radar de 
viajeros, pese a ser el más grande de la barra de navegación y contener 
el símbolo de la marca en ese momento. Al preguntar por mejoras, varios 
mencionaron la dificultad de comprender su función.

De manera reiterada surgió la sugerencia de incorporar un mini tutorial al 
inicio de la experiencia para enseñar el uso básico del sistema, lo que refle-
ja que aun existían problemas de entendimiento de ciertos íconos, ele-
mentos y componentes. Algo similar ocurrió con el ícono de servicios, que 
no se interpretaba de forma inmediata y hacía que las personas demora-
ran en llegar a esa sección. También se recomendó agregar una opción 
explícita de “Ir a chatear” en el momento en que se genera un match con 
otro viajero, con el fin de hacer más evidente el siguiente paso dentro del 
flujo de conexión.
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Luego de realizar cambios en los wireframes a partir de las observaciones 
y comentarios obtenidos en el testeo en laboratorio, se llevó a cabo una 
segunda instancia de validación en contexto real, en el Aeropuerto Arturo 
Merino Benítez, específicamente en el terminal internacional y las zonas 
de embarque. El objetivo fue observar el uso del prototipo en una situa-
ción auténtica de espera considerando no solo el ruido ambiental, el trán-
sito de personas y 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 años, de distintas 
nacionalidades, que efectivamente se encontraban en escala en el termi-
nal internacional.

Al inicio de cada sesión se presentó brevemente el proyecto y se explicó 
que se estaba probando un asistente digital para apoyar la experiencia 
de la escala. Antes de comenzar, se solicitó la autorización para grabar la 
sesión y tomar fotografías del proceso, aclarando que el material se utiliza-
ría únicamente con fines de análisis. Luego se entregó el prototipo y se dio 
aproximadamente un minuto libre para que la persona explorara la inter-
faz por cuenta propia. A continuación, se pidió realizar tres tareas específi-
cas; iniciar sesión y abrir el mapa, buscar el servicio de arriendo de autos, y 
conectar con el primer viajero de la escala de Panamá.

Al finalizar las tareas, se solicitó a cada participante que evaluara la difi-
cultad de cada una utilizando nuevamente una escala de 1 a 6, pero invir-
tiendo el sentido respecto del testeo anterior. En este caso 1 correspondía 
a “muy difícil” y 6 a “muy fácil”. No se incluyó una pregunta abierta sobre 
mejoras concretas, pero sí se les consultó si consideraban que la aplicación 

5.1.5.2 En terreno, Aeropuerto Merino Benítez

Figura 38. Testeo en Centro DES. Elaboración propia.
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podría ayudarles a percibir el tiempo de espera como más 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.



Figura 39. Testeo en terreno. Elaboración propia.
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Observaciones y Comentarios

Se repitió en todos los casos la dificultad para encontrar el botón de íco-
no del mapa, ubicado en el home cerca de la barra de navegación, lo que 
hizo que esta fuera la tarea peor evaluada del test. Varios participantes 
intentaron acceder al mapa a través del botón de texto con el nombre del 
aeropuerto presente en la pantalla de servicios, asumiendo que desde allí 
podrían cambiar de vista o ver la ubicación de lo que se mostraba. En con-
traste, la búsqueda de servicios fue percibida como fluida, con puntuacio-
nes altas en casi todos los casos, y la conexión con viajeros se ubicó en un 
punto intermedio; algunos identificaron rápidamente el botón correspon-
diente, mientras que otros requirieron más tiempo para localizarlo.

Respecto a la pregunta sobre si la aplicación podría ayudar a percibir el 
tiempo de espera como más breve, las respuestas fueron positivas.

“Sí, yo creo que sí, le podría sacar mucho uso, sobre todo alguien que no 
está acostumbrado a viajar.” Juan Manuel, 23 años, Argentina.

“This morning, I got here at 7 am and my next flight is now at 2 pm so I 
was just. I came this way and I just sat in one of this chairs and tried to 
sleep, because obviously I didn’t know anyone else here” and even thou-
gh there were services that I 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 años, Estados Unidos.

Figura 40. Resultados escala de Likert (en este caso del 1 al 6). Elaboración propia.
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“Sí. 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-
ma situación” Ximena, 29 años, Argentina.

“Sí claro. Porque puedo conectar con gente que está en la misma posición 
en la que yo estoy, entonces de esa manera uno hace algo aquí y conoce 
nuevas cosas” Alejandro, 20 años, Colombia.

La última viajera se negó a la grabación, pero respondió a la pregunta con 
un sí, porque podría ver todos los servicios y estar mejor informada de lo 
que hay en el aeropuerto para pasar el tiempo. No necesitaría estar cami-
nando largas distancias, lejos de su puerta, para poder saber qué ofrece el 
aeropuerto.” Cinara, 27 años, Brasil.

Estas observaciones permiten concluir que el prototipo resulta pertinen-
te para abordar la vivencia de la escala, ya que las personas identifican en 
él 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 más corto, más entretenido y me-
nos solitario.

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

Maze.co es una plataforma de investigación de experiencia de usuario que 
permite testear prototipos y flujos de diseño con usuarios reales de mane-
ra remota y rápida. Mediante pruebas interactivas entrega reportes auto-
máticos con métricas como tasa de éxito, tiempo por tarea, tasas de aban-
dono y clicks erróneos, lo que ayuda a detectar problemas de navegación 
y validar decisiones de diseño antes del desarrollo final. Además, la plata-
forma invita a las personas paerticipantes a compartir cámara, pantalla y 
micrófono, pidiéndoles que vayan verbalizando lo que piensan mientras 
navegan por el prototipo, lo que permite observar su comportamiento en 
tiempo real y recoger comentarios espontáneos sobre lo que entienden o 
les genera dudas.

Este testeo evolucionó en diversos archivos Maze, ya que, en base a los re-
sultados y comentarios de los participantes, se realizaron múltiples cam-
bios en el prototipo como, en cierta medida, en las preguntas de la propia 
prueba.

5.1.5.3 Test en Maze.co
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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 rápidamente proble-
mas de navegación, por ejemplo, dificultades para interpretar ciertos íco-
nos, para entender cómo conectar con otros viajeros o para encontrar el 
mapa y algunos servicios, y ajustar textos, jerarquías visuales y la ubicación 
de botones entre una versión y otra.

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

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

En la relación con la percepción del paso del tiempo, la mayoría de la 
personas declaró que usar Layo podría hacer que la espera se sintiera más 
corta, principalmente por dos razones; por un lado, la posibilidad de des-
cubrir servicios específicos cercanos, como comida, descanso o activida-
des, les daba alternativas concretas para “llenar” el tiempo, y por otro lado, 
la opción de conectar con otros viajeros en la misma situación se percibió 
como una forma de transformar una espera solitaria en una experiencia 
más social y entretenida.

Respecto a la sensación del control del tiempo, las respuestas indicaron 
que el hecho de ver claramente cuánto 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 combinación de información les permitiría 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 más 
consciente.
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Figura 41. Testeo en plataforma Maze.co. Elaboración propia.
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Junto con las instancias de validación con usuarios finales, se realizaron re-
uniones individuales con cinco profesionales de distintas disciplinas, en las 
que primero se presentó el proyecto, explicando el problema, la propuesta 
de Layo, el usuario y su contexto de uso, y luego se mostró el prototipo con 
sus principales flujos de interacción. Estas sesiones no siguieron un for-
mato de entrevista estructurada, sino que se desarrollaron como conver-
saciones abiertas de retroalimentación, en las que cada persona experta 
comentó la propuesta, sugirió ideas y planteó observaciones críticas desde 
su propia experiencia profesional.

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

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

Ayudó a precisar el valor del Airport Feed como un espacio que reúne 
información 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 sugirió fortalecer la gamifica-
ción y destacar más claramente el componente de conexión interpersonal 
en el enfoque del proyecto.

5.1.5.4 Validación con Profesionales

Citas Destacadas

“Siempre que pongas un aeropuerto deberías incluir las tres letras; en 
ciudades con varios aeropuertos o terminales lejanas eso es crítico para no 
perder vuelos.”
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Jorge Masihy, dedicado al área Software Engineering, Program Manage-
ment & Technology Leader, valoró que la problemática abordada por Layo 
fuera real y relevante, y comentó que le parecía especialmente interesante 
pensar el proyecto como una solución desarrollable para un aeropuerto 
concreto. Desde su experiencia técnica, advirtió que la implementación 
implicaría una carga de desarrollo considerable y señaló que, además del 
uso para conectar con personas desconocidas, sería interesante que la 
aplicación permitiera detectar cuando un familiar está en la misma escala 
sin que ambas partes lo supieran de antemano, de modo que Layo tam-
bién facilite encuentros inesperados dentro del aeropuerto.

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

Figura 42. Validación con María Marenco. Elaboración propia.

“La pregunta con el Airport Feed es qué adición hace frente a redes que 
ya existen; si concentras en un solo canal la información oficial del aero-
puerto y las recomendaciones de la comunidad, entonces sí se entiende 
su valor.”

“Estos boarding reminders tienen sentido si no solo repiten a las aerolí-
neas, sino que te conocen: usan tus viajes anteriores, la información del 
aeropuerto y lo que reportan otras personas para avisarte de forma más 
completa y personalizada.”
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Anvith Patil, dedicado al área UX en Robert Bosch GmbH, destacó la cla-
ridad del problema y del público objetivo, valorando que el proyecto se 
centre en jóvenes viajeros solitarios con motivaciones de explorar y en 
una propuesta de valor articulada en torno a reducir incertidumbre, evitar 
aburrimiento y facilitar conexiones entre personas. También señaló que el 
prototipo se comprende bien y que funciones como búsqueda de servi-
cios, mapa, filtros, reseñas y conexión según intereses le resultan especial-
mente pertinentes.

En cuanto a mejoras, cuestionó dónde comienza exactamente el custo-
mer journey, si antes del viaje o en la escala, y recalcó que la interfaz debie-
ra enfatizar el aeropuerto y la duración del layover más que el viaje com-
pleto, ajustando la jerarquía visual en consecuencia. Además, sugirió que 
los grupos y la planificación con otras personas tienen más sentido antes 
del viaje, que conviene organizar contenidos por viaje, aeropuerto o favori-
tos y recomendó apoyarse en principios de UX como la ley de Von Restorff 
y la jerarquía de la información para destacar lo realmente importante en 
cada pantalla.

Figura 43. Validación con Jorge Masihy. Elaboración propia.

Citas Destacadas

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

Jorge Masihy
Software Engineering, Program Management & Technology
Leader. Trabajó para Motorola, Blackberry y Warner Bros. Discovery.
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María Teresa Farías, psicóloga, socia fundadora y consultora senior Head 
Hunter y Selección en HumanTouch Consultores, valoró la aplicación 
como una herramienta de apoyo emocional, informativo y social para 
viajeros jóvenes 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. Subrayó 
que Layo actúa como un dispositivo de contención y acompañamiento 
al ofrecer información clara del entorno y facilitar la conexión con otras 
personas en la misma situación, transformando una espera solitaria en 
una experiencia compartida donde pueden generarse vínculos positivos y 
nuevas amistades.

También destacó 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. Además, señaló 
que ayuda a dar sentido y pertenencia a un “no-lugar” como el aeropuer-
to, haciendo el ambiente más acogedor para las personas viajeras.

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

“The gamification idea, I 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.”

Figura 44. Validación con Anvith Patil. Elaboración propia.

Anvith Patil
UX & Service Designer.
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Fernando Zúñiga, piloto de la aerolínea Eurowings de Lufthansa, valoró 
que la aplicación sea simple y útil incluso si la persona no quiere socializar, 
destacando especialmente el mapa y el acceso rápido a servicios en un 
contexto donde muchos aeropuertos ofrecen poca o mala información al 
pasajero. También reforzó que el mayor valor en la escala suele estar en las 
“facilidades del aeropuerto” (dónde comer, dónde descansar, cómo orien-
tarse), y que las interacciones con otras personas aparecen como un plus 
espontáneo, más que algo que se planifique con mucha anticipación.

Citas Destacadas

“Layo sería una muy buena herramienta de apoyo y acompañamiento en 
la experiencia del viaje en solitario… Es un soporte de contención desde lo 
emocional y desde la información.”

“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 
más amable, de hacer que la estadía se sienta más corta y más llevadera.”

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

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

Figura 45. Validación con María Teresa Farias. Elaboración propia.

María Teresa Farías Olea
Psicóloga, Socia Fundadora,Consultora Senior, Head Hunter 
y Selección en HumanTouch Consultores
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Citas Destacadas

“Lo que encuentro más valioso en la escala son las facilidades del aero-
puerto: saber dónde comer, dónde echarse a dormir, cómo orientarse; ahí 
la app ayuda mucho cuando el aeropuerto no ofrece buena información al 
pasajero.”

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

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

Figura 46. Validación con Fernando Zúñiga. Elaboración propia.

Fernando Zúñiga
First Officer Airbus A320

Desde el lado más técnico y de uso real, advirtió las limitaciones del GPS 
en interiores y sugirió no depender de la geolocalización precisa, propo-
niendo alternativas como tomar la puerta de embarque como punto de 
referencia, declarar con claridad los requisitos de conexión y potenciar 
funciones offline (por ejemplo, descargar el mapa y la información del 
aeropuerto antes del viaje, o planificar la escala desde el avión). También 
recomendó incorporar conceptos operacionales como airside y landside, e 
incluir información sobre restricciones de visa y salida del aeropuerto para 
evitar confusiones y apoyar mejor la toma de decisiones de las personas 
viajeras.
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6.1 Modelo de Negocios

6. Plan de Ejecución
“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 generación de ingre-
sos. El foco está puesto en jóvenes viajeros solitarios en escalas largas den-
tro de aeropuertos internacionales, y en la articulación de acuerdos B2B 
con aeropuertos y marcas asociadas al ecosistema de viaje.

Figura 47. Modelo de Negocios. Elaboración propia.
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Figura 48. Aeropuerto Arturo Merino Benítez. Elaboración propia.
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Figura 48. Aeropuerto Arturo Merino Benítez. Elaboración propia.

6.3 Flujo del Proyecto

Figura 49. Flujo del Proyecto. Elaboración propia.
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6.3 Roadmap y Escalabilidad

En la tabla anterior se presenta el flujo financiero proyectado para Layo 
a cinco años, que considera inversión inicial, costos de desarrollo y ope-
ración, crecimiento esperado de usuarios y generación de ingresos por 
publicidad y venta de datos a terceros. El modelo muestra una fase inicial 
de pérdidas seguida de un punto de equilibrio cercano al tercer año y una 
recuperación acelerada a partir del cuarto, lo que sugiere que, bajo los 
supuestos planteados, el proyecto podría alcanzar rentabilidad y resultar 
atractivo para inversionistas en el mediano plazo
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Figura 50. Roadmap y Escalabilidad. Elaboración propia.
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6.4 Conclusión
La cantidad de pasajeros aéreos va en aumento en una era en la que la 
percepción y las expectativas de los viajeros hacia el aeropuerto han cam-
biado. Ya dejó de ser simplemente un “no lugar”, en términos de Marc 
Augé, es decir, un espacio meramente eficiente y funcional. La investiga-
ción surgida a partir de la pregunta: “¿Cómo, mediante un sistema digital, 
se puede transformar la experiencia de espera de viajeros solitarios entre 
20 y 30 años durante largas escalas en aeropuertos, reduciendo el estrés 
cognitivo asociado a la incertidumbre y la baja sensación de control per-
cibido sobre el tiempo, y convirtiéndola en momentos de distracción que 
aceleren la percepción del tiempo?” permitió constatar que la dimensión 
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 sensación de soledad, potenciados por la infor-
mación fragmentada en múltiples sistemas, la incomodidad de los espa-
cios, la poca cercanía del aeropuerto con el pasajero y las largas distancias 
que deben recorrerse dentro del terminal.​

El proceso metodológico, basado en Design Thinking y en un enfoque 
cualitativo, articuló etapas de empatía, definición, ideación, prototipado 
y testeo con usuarios y profesionales, lo que permitió que las decisiones 
de diseño estuvieran ancladas en hallazgos concretos sobre emociones, 
necesidades y comportamientos durante las escalas. Los prototipos de 
alta fidelidad y las instancias de validación mostraron que la propuesta 
es comprensible, deseable y potencialmente útil tanto para organizar el 
tiempo como para disminuir la sensación de desorientación y soledad, 
mientras que el análisis de mercado y el modelo de negocios evidencian la 
existencia de un nicho específico, viajeros solitarios en aeropuertos inter-
nacionales, con volumen y contexto suficientes para explorar una imple-
mentación 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 información relevante de la escala, hace más legible 
el entorno aeroportuario y abre posibilidades de conexión interpersonal 
para que la espera deje de vivirse como un intervalo vacío y pase a ser un 
momento más claro, acompañado y significativo.

Figura 51. Aeropuerto Internacional de Los Ángeles (LAX). Elaboración propia. 
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Figura 51. Aeropuerto Internacional de Los Ángeles (LAX). Elaboración propia. 
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Anexos
Se adjunta este código QR para acceder a la 
documentación trabajada durante el proceso.
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Figura 52. Viajera usando Layo. ChatGPT.


