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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.
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EL DESAFÍO



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.
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ESTRATEGIA Y OBJETIVOS
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IMPLEMENTACIÓN
Impulsamos un cambio de
rumbo con una estrategia
integral sobre personas, datos,
procesos y tecnología; trabajar
sobre instrumentos y miembros
de la orquesta era la única
forma de que el pasajero
percibiera el cambio.

ROADMAP DE IMPLEMENTACIÓN >>
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IMPLEMENTACIÓN

Lanzamiento de Salesforce >>

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



EIKON

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

Nota por el
lanzamiento en
canales de
comunicación
interna >>
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IMPLEMENTACIÓN

Dashboard de Eleven Labs para el
agente conversacional IA de
estacionamiento >>

Métricas
disponibles para
optimización del
IVR
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IMPLEMENTACIÓN

Ejemplo de layout de
PAX

Lanzamiento de PAX
en canales de
comunicación interna.

Plataforma PAX. lanzamos PAX, una
plataforma integral que funciona como
el cerebro de conocimiento para
nuestros equipos

>>

>>
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IMPLEMENTACIÓN

NEXA: Perfiles de clientes Tipologías de aeropuertos en NEXA

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

>> >>
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IMPLEMENTACIÓN

 Passenger Journey
en NEXA

Invitación a webinar
para conocer NEXA

>>

>>
Logramos la visibilidad 
total del Journey
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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.



EIKON

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.
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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 >>
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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 >>
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IMPLEMENTACIÓN

Nueva estructura Organizacional CX

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

Nota por el lanzamiento en canales de
comunicación interna

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

>>
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IMPLEMENTACIÓN
Rediseñamos los uniformes de nuestro
personal en terminales, alineado con
nuestro rebranding.

Invitamos a participar
del diseño >>
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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.
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IMPLEMENTACIÓN
Sesiones de sincronía
de procesos y
alineamiento
estratégico.

Invitación al encuentro
semestral de
referentes de CX >>
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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
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RESULTADOS

Cartelería
instalada en la
terminal de
Mar del Plata

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

>>
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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.

>>

>>

>>

>>

>>
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LA PRÓXIMA VEZ QUE VISITES UNO DE
NUESTROS AEROPUERTOS, LO QUE VIVAS NO
SERÁ CASUALIDAD, PORQUE LA EXPERIENCIA
SE DISEÑA Y SE CONSTRUYE ENTRE TODOS.
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