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EL DESAFIO

En Aeropuertos Argentina operamos 35 terminales y concentramos
mas del 90% del trafico aerocomercial del pais.

Sin embargo, hacia 2023, esa escala no se traducia en consistencia
para los pasajeros.

La experiencia variaba entre terminales, los esfuerzos eran
dispersos y la gestion estaba fragmentada.

Ante este escenario, debiamos pasar de gestionar infraestructura a ser
el anfitrion que se anticipa a las necesidades de cada perfil de cliente.

Frente a este desafio, decidimos disenar, alinear y orquestar ese
ecosistema complejo entre todos los actores del sistema.
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ESTRATEGIA Y OBJETIVOS

Estructuramos tres pilares: visibilidad total del journey, consistencia
federal y decisiones basadas en datos.

Objetivos estrategicos:

e Garantizar una misma promesa de experiencia en todo el pais.

e Crear el ADN del cliente, unificando el relacionamiento con clientes
en una herramienta Unica para registrar el 100% de interacciones
aplicable a todas las unidades, sin importar el canal.

e Elevar |la satisfaccion general en todas las terminales. Reducir
tiempos de resolucion de reclamos a menos de 10 dias,
convirtiendolos en experiencias positivas.

e Humanizar |la experiencia, para que las personas estemos en el
lugar donde nos necesiten.
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Cb Aeropuertos Argentina

IMPLEMENTACION

Desarrollo e implementacion Inclusion de terminales en Encuentros equipo de
A R de primera suite Salesforce ASQ Experiencia
(Jun/Dic 2023) (Enero 2024) (Abril 2024-Hoy)
Impulsamos un cambio de

rumbo con una estrategia "Lersiinadin © | CoaceContr
Integral SObre perSOnaS, datOS, (Febrero 2024) (Enero-Septiembre 2024)

procesos y tecnologia; trabajar Q

SO b re | N St rume ntOS y m| em b ros Redeﬁnit;?:;::ﬂdelu de Desarrollo ;;n;ilxementaciﬂn
de la orquesta era la unica (RS Ry (Mayo-Diciembre 2024) S

forma de que el pasajero

pe rCi b | era el Cam b | 0. Reuniones con stakeholders Anélisis de correlacién
(Mayo 2024) (Mayo 2024)
Proyecto NEXA Proyecto “Convirtiendo
Nuevos uniformes .
. (Octubre 2024-Septiembre reclamos en experiencias”
(Septiembre 2024-Enero 2025) 2025) (Mayo 2025-Noviembre 2025)

ROADMAP DE IMPLEMENTACION s




EIKON

IMPLEMENTACION

Implementacion del ecosistema
Salesforce.

Implementamos los mdédulos de Service
Cloud (Aeropuertos Argentina, Cargas,
VIP y Aviacion General), Marketing Cloud
(relacion comercial con los clientes) y
Experience Cloud (relacién con los
permisionarios).

Se dedicaron mas de 130 horas de
capacitacion intensiva y logramos
centralizar el 100% de interaccionesy

ver el journey completo por primera vez.

Lanzamiento de Salesforce

salesforce

Desde Experiencia del Cliente
lanzamos el nuevo CRM
by Salesforce

Con Service Cloud tendremos todas las herramientas
e informacioén del cliente en una sola plataforma.

Ahora podemos:

Elevemos juntos la experiencia
de nuestros clientes con Service Cloud,
nuestro nuevo CRM by Salesforce.

iHagamos que cada
interaccién cuente!

.

>>
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IMPLEMENTACION

Innovacion con IA.
CX AGENT: agente que ayuda a los auxiliares a cargar correctamente en Salesforce

LAMBRECHT, Johanna

Se ha compartido 1 vez += Visto por 813 ﬁ
21ene = @3

En CX nos sumamos a la |A para que nos acompane en el dia a dia. Cx-Agent Chat Companide

Seguimos avanzando para mejorar nuestra forma de trabajar y potenciar la experiencia de
quienes nos eligen todos los dias. Con mucha alegria, queremos contarles que ya esta Pasajero 18 acerca al stand de informes para consultar para realizar &l pasaporte express an Renaper
disponible CX-agent: un bot de apoyo para la clasificacién de casos en el CRM,

Esta nueva herramienta nace del trabajo en equipo entre CX y Data Science, y fue disefada E CLASIFICACION:

para acompanar el dia a dia de los equipos de Atencion al Cliente. CX-agent los guia al
momento de la carga y clasificacion del caso, elegir el motivo y submotivo, de una manera
mas simple, consistente y clara.

1. Tipe: consulta
2. Dastinataris: Organismo
. Responsable: Renaper

Su obieti d implifi 3 clasificacia rtand \aridad desde el . Motive: Servicios
e 5 -
u objetivo es ordenar y simplificar la clasificacion, aportando mayor claridad desde e cul e

inicio y facilitando un uso mas homogeéneo de la informacion, algo clave para seguir

mejorando nuestros procesos y potenciando la toma de decisiones basada en datos. Esta clasificacion corresponde a una consulta realizada por el pasajero sobre como gestionar el
pataponte sxpredt &n Renaper, utihzands &l submatve "Canales de stencdn” bags & mative

Queremos agradecer especialmente al equipo de Data Science GONZALEZ, Maria Dolores "Sericads” para organismos gqubemamentales en ¢l a¢ropuerto 1 I 3

DE MEIO, Martin CARDOSO SCHWINDT, Virginia , quienes trabajaron codo a codo para

hacer realidad esta iniciativa y acercar la inteligencia artificial a nuestra operatoria diaria.

Continuamos explorando nuevas formas de apoyarnos en la tecnologia para trabajar i .
mejor, aprender juntos y mejorar la experiencia de nuestros pasajeros. & . Amor {f,] Comentar B Compartir o {‘ ' Ia y 26 personas mas
VEr menos
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IMPLEMENTACION

IA Conversacional
para agilizar
consultas
frecuentes sin
reemplazar el
contacto humano.

Nota por el
lanzamiento en
canales de
comunicacion
interna —

RODRIGUEZ SANTILLAN, Lucas Javier

27 eng

5e ha compartido 1 vez + Visto por 545 "i

- Y seguimos avanzando en el mismo camino: jLlego la |A conversacional al IVR!

En Aeropuertos Argentina sequimos transformando la experiencia de nuestros clientes, y
hoy queremos compartir con todos ustedes un avance que nos llena de orgullo —porque
lo construimos juntos, escuchando ideas, necesidades y oportunidades de mejora desde
cada equipo.

Durante los ultimos dos afios trabajamos codo a codo con el equipo de Contact Center
para potenciar nuestro IVR, incorporando opciones de autogestion que permitieron que
miles de clientes resolvieran sus consultas de forma mas simple y agil. Gracias a las
propuestas y pruebas constantes, logramos alcanzar picos del 70% de autogestion,
brindando cada vez mas soluciones en primer contacto para nuestros clientes.

Hoy damos un paso mas en ese camino.

@& ;Lanzamos la IA conversacional en interacciones con clientes!

Tras varios meses de trabajo, analisis y una licitacion en la que participaron oferentes
locales e internacionales, ya esta lista la primera solucion de |IA conversacional
integrada a nuestro IVR, disefiada para brindar de manera simple las tarifas de
estacionamiento en los 35 aeropuertos bajo nuestra concesion.

Este hito fue posible gracias al trabajo conjunto de los equipos de Experiencia del
Cliente, Contact Center, Ezeiza, Data Science y Sistemas, que integraron tecnologia,
datos y conocimiento operativo para dar vida a una solucion que mejora la autogestion,
reduce fricciones y eleva la experiencia en un punto de contacto clave.

INFORMACION
SOBRE TARIFAS

DE ESTACIONAMIENTO _
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IMPLEMENTACION

Métricas
disponibles para
optimizacion del
IVR

Dashboard de Eleven Labs para el
agente conversacional IA de
estacionamiento

llElevenLabs

® ElevenAgents

@ Home

Configure

& Agents

) Knowledge Base
& Tools

BY Integrations

22 voices

Monitor

(%) Conversations

8 Tests

Deploy
[ Phone Numbers
() WhatsApp

%S Outbound

{o} Settings

] Desarrolladores

[ Agentes & Novedades Comentarios Documentacidn [ Habla con El Q

LI L AVTE T TR

uenas noches

General Ewvaluacion Recopilacion de datos Audio Herramientas LLMs Base de conocimientos Avanzado

@ Crear vista Rango de fechas  Ultima semana ~  Granularidad Dia ~  Agente

Mumero de llamadas Duracidon media

208 15 115K créditos ﬂ',gﬁ $

S

/

0,0046 $

0
12 feb 2026, 21:00 19 feb 2026, 21:00

l#. Escala lineal &, Historial de llamadas filtrado A

Tasa de éxito general Calificacién media de CSAT

:.‘E-:wh
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IMPLEMENTACION

Plataforma PAX. lanzamos PAX, una

plataforma integral que funciona como

el cerebro de conocimiento para
nuestros equipos

RCU  Cierre por obras

Ejemplo de layout de
PAX

<<

Lanzamiento de PAX
en canales de
comunicacion interna.

>>

Aeropuertos
Argentina

jHola equipo!

Estamos muy felices de compartir con ustedes PAX, un espacio pensado por VOS
J
y para VOS que permite centralizar toda la informaciéon que necesitas de manera

facil y accesible
HACE CLIC ACA Y CONOCE PAX,
vas a encontrar

Informacion de cada aeropuerto con servicios y planos y lo que esta pasando en
tiempo real + TAMS + la agenda de contactos + informacién sobre lineas aéreas +
los procesos del nuevo Manual de Atenadn al Chente + productos y servicios de
nuestra tienda + novedades + cumpleafios + accesos importantes como oneHUB, el
tablero de encuestas y Miaprendhzaje y, por si fuera poco, conexidon con teams,

noticias y mucho mas!

Te queremaos agradecer por tus aportes, comentanos, recomendaciones y mejoras
Esto no habria sido posible sin el trabajo en equipo que estamos construyendo dia

adia

Por dultimo, te invitamos a entrar y compartir tus ideas Y recomendaciones. jTu

feedbadk es dave para mantener viva y siempre Gtil a nuestra intranet!

wPAX
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IMPLEMENTACION

NEXA. Lanzamos una plataforma estratégica para estandarizar productos segun la
infraestructura de cada terminal.

>> NEXA: Perfiles de clientes >> Tipologias de aeropuertos en NEXA

—
L Jf ® Nexa Cne Hulbs Cistema Mormativo Politica de Accesibilidad

One Hub Sistema Normativo Politica de Accesibilidad Soporte IT SICOR

Perfiles de pasajeros Tipologia G1

prender en profundidad las percepciones, hibitos, aspiraciones y preccupaciones de 12t personas que viajan en avidn en relacdn oon s saperiencia on ke
"'.Lj. Aaprogrieitos
PRI MR y T AL
o0 Passenger Journey O Pakidveger Mty
S P07 PR BOCOORMOET AN Y UpD OF Viaps, a5eguranral) una merada iegral W BreCisa Solnd ko dFeTentes pasapes i

€ valoristn Paiaeros T valaracion Puapod
A FeedbacSugerersias i Feedback/Sugerencias
[ edoemacian bl [0 wdormackie (ul

e - mm saieche -

l.|||n EptandsrpaLan
ENTUSIASTAS 75% — 1% — 4y I 61%

Principales Caracteristicas
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IMPLEMENTACION

:: .u II-
h Reminder

Logramos la visibilidad Invitacién a webinar
total del Journey para conocer NEXA >>

Descubri NEXA

La nueva plataforma de Aeropuertos Argentina

Acercate a conocer la herramienta interna que alinea criterios,
métricas y procesos, y conecta productos y servicios con los
perfiles de nuestros pasajeros para identificar oportunidades y
crear experiencias mas significativas en cada aeropuerto.

Passenger Journey | INTERMACIONAL

Por: Mariana Camodeca, Rafael Diaz,
Equipo NEXA

5 0O &

Viernes 10:00 am ARG
14 de noviembre 10:00 am BRA
10:00 am UY
08:00 am ECU
02:00 pm ITA
05:00 pmm ARM

Online
(Microsoft Teams)

Duracién: 30 minutos | Idioma: Inglés

iHaceé clic aca para sumarte a la reunion!

*No es necesario conocimiento previo, solo ganas de aprender

Passenger Journey
en NEXA >>
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Cb Aeropuertos Argentina

IMPLEMENTACION

15:03 =ML » 8 =G

p—
& &P Aeropuertos Argentina

Creamos el ADN del

» El vuelo a lguazl esté
embarcando:

ADN Cliente

cliente.

Unificamos el
relacionamiento con
clientes en una
herramienta unica para
registrar el 100% de
interacciones aplicable a
todas las unidades, sin
importar el canal.

&» Interacciones

Llamada con |A conversacional

+54 9119876 5432
13-02-2026 11:02

Llamada con asesor
+54 9 119876 5432
13-02-2026 11:10

Interaccion via web chat
@LauraTrip
14-02-2026 14:52

Interaccion con ADA
+54911 98765432
15-02-2026 10:43

Laura Trip

Maipu, Mendoza

Perfil: ENTUSIASTA

Ultima visita: 15-02-2026

|G: @LauraTrip

Teléfono: +54 9 11 9876 5432
Ultimo contacto: 15-02-2026 10:43
Canal preferido: Whatsapp

Temas preferidos
1. Comida sin TACC

2. Zonas pet friendly
3. Guias turisticas

&» casos

081818181

Tipo: Consulta
Destinatario: LLAA
Motivo: Estado de vuelo
Fecha: 15-02-2025 17:43

080808080

Tipo: Reclamo
Destinatario: LLAA

Motivo: Equipaje demorado
Fecha: 10-10-2024 11:15
Estado: Cerrado
Calificacion: 5

Mejor proxima oferta

1. Fast Pass
2. Promocion Starbucks P5

Salida: 11:30 h
Terminal de partidas
Sector: A

Puerta: 25

Estado: Embarcando

£ Ultimo aviso de embarque:

Salida: 11:30 h
Terminal de partidas
Sector: A

Puerta: 25

Estado: Ultimo aviso

El vuelo WJ 3152 esta Cerrado. ™

Destino: Iguazu

Espero que esta informacidn te haya
. . _

sido util. &2

;Podrias responder una encuesta

muy breve?
Solo te va a tomar unos pocos

minutos @
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IMPLEMENTACION

Creamos el ADN del
cliente.

Unificamos el
relacionamiento con
clientes en una
herramienta unica para
registrar el 100% de
interacciones aplicable a
todas las unidades, sin
importar el canal:

ADA, Concierge, Partners,
Marketplace, CRM, SAP,
Contact Center, DB
existentes, Personal de
Atencion al Cliente.

ADN Cliente

&» Interacciones

Llamada con IA conversacional

+54 9119876 5432
13-02-2026 11:02

Llamada con asesor
+54 9 11 9876 5432
13-02-2026 11:10

Interaccidén via web chat
@LauraTrip
14-02-2026 14:52

Interaccion con ADA
+54911 98765432
15-02-2026 10:43

Laura Trip

Maipd, Mendoza

Perfil: ENTUSIASTA

Ultima visita: 15-02-2026

IG: @LauraTrip

Teléfono: +54 9 11 9876 5432
Ultimo contacto: 15-02-2026 10:43
Canal preferido: Whatsapp

Temas preferidos
1. Comida sin TACC

2. Zonas pet friendly
3. Guias turisticas

&» casos

081818181

Tipo: Consulta
Destinatario: LLAA
Motivo: Estado de vuelo
Fecha: 15-02-2025 17:43

080808080

Tipo: Reclamo
Destinatario: LLAA

Motivo: Equipaje demorado
Fecha: 10-10-2024 11:15
Estado: Cerrado
Calificacion: 5

Mejor proxima oferta

1. Fast Pass
2. Promocién Starbucks P5

15:03 B ML » &= 0 &

-
& @5 Aeropuertos Argentina

. El vuelo a Iguazi esta
embarcando:

Salida: 11:30 h
Terminal de partidas
Sector: A

Puerta: 25

Estado: Embarcando

# Ultimo aviso de embarque:

Salida: 11:30 h
Terminal de partidas
Sector: A

Puerta: 25

Estado: Ultimo aviso

El vuelo WJ 3152 esta Cerrado. ™

Destino: Iguazu

Espero que esta informacidn te haya
sido util. &2
;Podrias responder una encuesta

muy breve?
Solo te va a tomar unos pocos

minutos @
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IMPLEMENTACION

Manuales y procesos R
revisionamos todos los g o ot st
procesos y redefinimos —q) g T

B e TR L TR . 0 e T O, ] T R

el blueprinting de =%y S

o Ewitar impacton negeieo o ndvel reputacional

Procesos opera tivos oo

o RERCPLERTOS ARCGEMTMA,

I Apeene s
10 aptrwon e s o
¥ Sordes & ndsguecidn
Manual de £ Rebalkakon i FegHA RN
§y Dmwre

Aseguramiento de
la Calidad

Contact Canbar

»  Elar sbanin &b resapetin de Ls Wamada para avits o ol clisnte mpare, habls privmees
3 kAT el D T TR

»  Prensrtscidt L upatiol "iolal M nombes e Waleria, e gusl b spesda T 1 7ol Malbls
Valeria con gush e ayuds Y

o P g Hells e P How 06 | Pl i T 0 Helld Y BT e
o can | e you™

1) Caplackin de datod

Coraair 8 Mo o CHE . i Tl [ DOsie FanmEnes’ Mg 500 N COrsssl R ackin S e snse
Ll i Lisriidn i irrgpliais’ L reliscads o ol e & Fadhir it S%54, Sl

Manual de aseguramiento T L T

Captacion de datcd o mumeers el p oo e Sl e n s B (D g0t M s poadiieTee s

de la Calidad para la I s — L Ty

Argentina

atencion remota >> p—
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IMPLEMENTACION

Escuela de Experiencia
al Cliente

Rediseniamos un espacio
dedicado a la formacioén
continua de los
colaboradores,
fomentando adopciony
profesionalizacion.

Ejemplo de layout de la
Escuela de Experiencia del
Cliente >>

Minprendizaje  Pagea rcps

ESCUELAS TECHICAS

. ﬂ- | ':.:jli-{'!-.l o
M ooerativa

- Escuela de
Expariencia
! del Cliente
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IMPLEMENTACION

Estructura matricial.
Reorganizamos la estructura de Experiencia (CX) para asegurar una estrategia consistente a

nivel nacional, sin perder el conocimiento local de cada terminal.

Nueva estructura organizacional CX

UN Oeste y

Nueva estructura organizacional CX

Nueva posicion: BP experiencia al cliente reportara en forma directa al Gerente corporativo de CX y matricial al GG
de la UN.

Gerente de CX de la UN: reporte jerdrquico doble: linea al Gerente General de la unidad, y matricial al
Las jefaturas Operativas reportaran en forma directa al Administrador del aeropuerto y matricialmente a la BP de CX

Gerente CX LISH.

Magali Chamaorro Paula Rifice Miguel Veliz

Nueva estructura Organizacional CX
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IMPLEMENTACION

Tablero de encuestas.
Mejoramos la granularidad de los datos para que cada colaborador pueda monitorear la VoC
en tiempo real e integrar los datos en la toma de decisiones

Nota por el lanzamiento en canales de o= Experienda Genera
comunicacion interna >>

RODRIGUEZ SANTILLAN, Lucas Ja...

Smay « @20

Se ha compartido 2 veces « Visto por 722 Q

Restaurant -y Tona de Recorriando el
Tiersdas Embargus

618 || 416 | 368 |[ 405 |[ 411

Check Seguridad

< Nuevo tablero de encuestas: Mas datos, mas simple, mas rapido

Tenemos excelentes novedades para compartir con ustedes sobre el tablero de encuestas
con el que seguimos la Voz del Cliente.

Avanzamos con el equipo de Data Science en un restyling integral y ampliacion de
funcionalidades, alineando el tablero a los informes oficiales de ACl y sumando nuevos
cruces de indicadores que permiten analizar mejor la informacion y tomar mejores
decisiones basadas en datos.

Experiencia general

n%
%% .

Gracias por el aporte de t... ver mas
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IMPLEMENTACION

Redisenamos los uniformes de nuestro
personal en terminales, alineado con
nuestro rebranding.

b

Aeropuertos
Argentina

jLLego el momento!

Estamos muy emocionados, ya que junto al equipo de marketing
vamos a redisenar nuestro uniforme con los nuevos colores
de nuestra marca y queremos que seas parte de este gran hito.

iTu opinién es muy importante!
Por favor, respondé la encuesta haciendo clic.

Invitamos a participar
d e | d i S e ﬁ O >> Tenés tiempo de responder hasta el 18 de Julio.




2o ¢ Aeropuertos Argentina
4
IMPLEMENTACION Queremos
conocer ti:
OPINION!

La comunicacion interna fue el puente
para generar sinergia entre las terminales
de todo el paisy llegar al pasajero con una
unica voz.

Lanzamos esta nueva casilla
de e-mail para que tengas la
posibilidad de compartirnos

Y sumar nuevas propuestas

Sé
protagonista
del CAMBIO y

R L
Canal de comunicacién interna escribinos!

para recibir oportunidades de
mejora y propuestas. >>

.
Experiencia del cliente CORPORATIVO

-
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IMPLEMENTACION

Sesiones de sincronia S ———
de procesosy W iminar ~ @ Informar © FgMovera~ € & > v (9~ g CompartirenTeams G Zoom
alineamiento

estratégico.

Sumate a construir juntos una experiencia consistente | Encuentro CX 27,10

IE Ideas Experiencia < ideasexpernencisi seropusriosargentinacom » > Responder & Responderatodos 7 Reenviar

Para: Q) MONSUARET. Maris de ls Paz @ LUP, Laura; @ HOLGADD, Daisna; &) ROSS, Leandro Maximdlano;  befaturs CX-EZEITA «<eze-jelescolasropusrosargentinacom >, @ PETROLD, Daniela Mariana; y T milis Lun 202

OO S VELE Miguet O RIFICE ECHEVERRLA, Pauls Soledaed: | TELD, Eruhamg: @ PLATEK Yalentena: (=) LAMBRECHT, fohanng @ RODEIGULE SANTILLAN, Liscad Mraer @ CLARDS, Candela

Buenas tardes equipo,

En &l marco de nuestra reunion semestral de Experiencia al Cliente, gueremos invitarte a participar de una actividad gue nos ayudard a fortalecer Lo que nos une: superar las expectativas de
nuastros clientes.

Te proponemos compartir procesos que hayas implementado o que consideres valiosos para mejorar la experiencia en situacicnes complejas. Esto nos permitird aprender entre todos y construir
juntos una base mdas solida para actuar con coherencia y efectividad,

skeul —y " T artir i ) ; :
Podes completar el siguiente espacio con und 0 Mds procesos que quieras compartir, Algunos ejemplos podrian ser

- Desmigracidn de pasajeros
= Persona perdida an [a terminal
- Contingencia por asambiea

Qué otros son importantes para tu terminal? ¢ Accedé al formulario agui

Invitacion al encuentro

Tenes tiempo hasta el lunes 20/10 para enviario, jTu aporte es clave para seguir creciendo como equipo!
semestral de | varto.§ * '

referentes de CX >>

Gracias por ser parte de este caming, jjuntos hecemos Lla diferencial
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Cb Aeropuertos Argentina

RESULTADOS

Aumento simétrico de satisfaccién de Cortesia y amabilidad del personal del
clientes y empleados. aeropuerto: sentencia mejor valorada por

Nota en canal de comunicacién interna. nuestros clientes a nivel pais

(£ PIATEK, Valentino - .
o ' Visto por 577 ".b e
15may + Se haeditado = @17 el e E J_ﬁ.empuertm Argentma

quidores

& mases » (D)

La amabilidad de nuestro equipo, lo méas valorado por los pasajeros

Los datos lo confirman: Detras de cada gran experiencia, hay un GRAN equipo =

Hay algo que los datos de estos tres afios nos confirmaron, y que en el fondo todos
sabiamos: la experiencia que le damos a nuestros pasajeros es el reflejo directo de como

vivimos nosotros el trabajo. No es metafora. Es evidencia En Aeropuertos Argentina, trabajamos cada dia para brindar la mejor experiencia a

quienes nos eligen. Por eso, medimos de forma continua la satisfaccion de nuestros

En los ultimos tres anos, la satisfaccion de nuestros colaboradores en el equipo de pasajeros en 28 aeropuertos de nuestra red.
Experiencia al Cliente crecié un 10% — medida por Great Place to Work. En el mismo

periodo, la satisfacci.. ver mas i Alolargo de 2024, el aspecto mejor valorado fue la Cortesia y Amabilidad de
nuestros colaboradores, con un puntaje promedio de 4,15 sobre 5 en mas de 22.000
encuestas,

= Este reconocimiento también se refleja en los aeropuertos auditados bajo el
programa ASQ (Airport Service Quality), donde la misma categoria obtuvo una
calificacion de 4,24 sobre 5.

Estos resultados destacan la calidad humana y el compromiso de los equipos que
forman parte de nuestros aeropuertos, asegurando que cada viaje por nuestras
terminales sea una gran experiencia.

W Gracias a cada equipo que hace esto posible y a nuestros pasajeros por confiar
en nosotros, Sequiremos trabajando para brindarte la mejor experiencia en tu viaje.

#ExperienciaDelPasajero #AeropuertosArgentina #TuViajeEmpiezaAca
#ExcelenciaEnServicio
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RESULTADOS

: ~. Aeropuertos Argentina
El aeropuerto de Mar del Plata fue reconocido entre B 28 (54888 sequidores

las 10 mejores terminales de la region de 4 semanas » Editado + ®
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RESULTADOS

>> Reduccion en tiempos de reclamos de 29,6 dias promedio a 2,9 dias al cierre de 2025.

>> Tasa de autogestion, impulsada por mejoras en IVR e inteligencia artificial, pasé de un
39,94% en enero de 2024 a un 62,82% en diciembre de 2025.

>> Alcanzamos un FCR (Resoluciéon en el Primer Contacto) del 92,67%, con una calificacion
de gestion por parte de los clientes de 4,68/5.

>> E| uso de Salesforce brind¢ visibilidad end-to-end del journey, permitiendo intervenir
sobre causas raiz y reemplazar la gestion reactiva por decisiones informadas.

>> Unificamos el conocimiento y el modelo de atencion, eliminando la dependencia de
capacidades locales y asegurando una promesa de servicio consistente en toda la
organizacion.
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LA PROXIMA VEZ QUE VISITES UNO DE
NUESTROS AEROPUERTOS, LO QUE VIVAS NO
SERA CASUALIDAD, PORQUE LA EXPERIENCIA
SE DISENA Y SE CONSTRUYE ENTRE TODOS.



	EL DESAFÍO
	En Aeropuertos Argentina operamos 35 terminales y concentramos más del 90% del tráfico aerocomercial del país.  Sin embargo, hacia 2023, esa escala no se traducía en consistencia para los pasajeros.
	La experiencia variaba entre terminales, los esfuerzos eran dispersos y la gestión estaba fragmentada.
	Ante este escenario, debíamos pasar de gestionar infraestructura a ser el anfitrión que se anticipa a las necesidades de cada perfil de cliente.
	Frente a este desafío, decidimos diseñar, alinear y orquestar ese ecosistema complejo entre todos los actores del sistema.


	ESTRATEGIA Y OBJETIVOS
	Estructuramos tres pilares: visibilidad total del journey, consistencia federal y decisiones basadas en datos.
	Objetivos estratégicos:
	Garantizar una misma promesa de experiencia en todo el país.
	Crear el ADN del cliente, unificando el relacionamiento con clientes en una herramienta única para registrar el 100% de interacciones aplicable a todas las unidades, sin importar el canal.
	Elevar la satisfacción general en todas las terminales. Reducir tiempos de resolución de reclamos a menos de 10 días, convirtiéndolos en experiencias positivas.
	Humanizar la experiencia, para que las personas estemos en el lugar donde nos necesiten.

	IMPLEMENTACIÓN
	ROADMAP DE IMPLEMENTACIÓN

	IMPLEMENTACIÓN
	Implementación del ecosistema Salesforce.
	Implementamos los módulos de Service Cloud (Aeropuertos Argentina, Cargas, VIP y Aviación General), Marketing Cloud (relación comercial con los clientes) y Experience Cloud (relación con los permisionarios).
	Se dedicaron más de 130 horas de capacitación intensiva y logramos centralizar el 100% de interacciones y ver el journey completo por primera vez. ●
	Lanzamiento de Salesforce


	IMPLEMENTACIÓN
	Innovación con IA.  CX AGENT: agente que ayuda a los auxiliares a cargar correctamente en Salesforce

	IMPLEMENTACIÓN
	IA Conversacional para agilizar consultas frecuentes sin reemplazar el contacto humano.
	Nota por el lanzamiento en canales de comunicación interna

	IMPLEMENTACIÓN
	Métricas disponibles para optimización del IVR
	Dashboard de Eleven Labs para el agente conversacional IA de estacionamiento

	IMPLEMENTACIÓN
	Plataforma PAX. lanzamos PAX, una plataforma integral que funciona como el cerebro de conocimiento para nuestros equipos
	Ejemplo de layout de PAX
	Lanzamiento de PAX en canales de comunicación interna.

	IMPLEMENTACIÓN
	NEXA. Lanzamos una plataforma estratégica para estandarizar productos según la infraestructura de cada terminal.
	NEXA: Perfiles de clientes
	Tipologías de aeropuertos en NEXA

	IMPLEMENTACIÓN
	Creamos el ADN del cliente.
	Unificamos el relacionamiento con clientes en una herramienta única para registrar el 100% de interacciones aplicable a todas las unidades, sin importar el canal.


	IMPLEMENTACIÓN
	Creamos el ADN del cliente.
	Unificamos el relacionamiento con clientes en una herramienta única para registrar el 100% de interacciones aplicable a todas las unidades, sin importar el canal:
	ADA, Concierge, Partners, Marketplace, CRM, SAP, Contact Center, DB existentes, Personal de Atención al Cliente.


	IMPLEMENTACIÓN
	Manuales y procesos revisionamos todos los procesos y redefinimos el blueprinting de procesos operativos
	Manual de aseguramiento de la Calidad para la atención remota

	IMPLEMENTACIÓN
	Escuela de Experiencia al Cliente
	Rediseñamos un espacio dedicado a la formación continua de los colaboradores, fomentando adopción y profesionalización.
	Ejemplo de layout de la Escuela de Experiencia del Cliente


	IMPLEMENTACIÓN
	Estructura matricial. Reorganizamos la estructura de Experiencia (CX) para asegurar una estrategia consistente a nivel nacional, sin perder el conocimiento local de cada terminal.
	Nueva estructura Organizacional CX

	IMPLEMENTACIÓN
	Tablero de encuestas. Mejoramos la granularidad de los datos para que cada colaborador pueda monitorear la VoC en tiempo real e integrar los datos en la toma de decisiones
	Nota por el lanzamiento en canales de comunicación interna

	IMPLEMENTACIÓN
	La comunicación interna fue el puente para generar sinergia entre las terminales de todo el país y llegar al pasajero con una única voz.
	Canal de comunicación interna para recibir oportunidades de mejora y propuestas.

	RESULTADOS
	Aumento simétrico de satisfacción de clientes y empleados.  Nota en canal de comunicación interna.
	Cortesía y amabilidad del personal del aeropuerto: sentencia mejor valorada por nuestros clientes a nivel país

	RESULTADOS
	El aeropuerto de Mar del Plata fue reconocido entre las 10 mejores terminales de la región de Latinoamérica y el Caribe (ASQ de ACI)
	Cartelería instalada en la terminal de Mar del Plata

	RESULTADOS
	Reducción en tiempos de reclamos de 29,6 días promedio a 2,9 días al cierre de 2025.
	Tasa de autogestión, impulsada por mejoras en IVR e inteligencia artificial, pasó de un 39,94% en enero de 2024 a un 62,82% en diciembre de 2025.
	Alcanzamos un FCR (Resolución en el Primer Contacto) del 92,67%, con una calificación de gestión por parte de los clientes de 4,68/5.
	El uso de Salesforce brindó visibilidad end-to-end del journey, permitiendo intervenir sobre causas raíz y reemplazar la gestión reactiva por decisiones informadas.
	Unificamos el conocimiento y el modelo de atención, eliminando la dependencia de capacidades locales y asegurando una promesa de servicio consistente en toda la organización.


