Tabla de Momentos de Verdad

	Proceso
	Momentos de verdad
	Responsable

	Reserva Pasaje
	· Evento (s) de reserva

· Confirmación de reserva
	Agencia de Viaje/Línea Aérea

	Reserva Hotel Tokio
	· Evento (s) de reserva

· Confirmación de reserva
	Agencia de Viaje/Hotel Tokio

	Reserva Taxi Aeropuerto-Hotel Tokio
	· Evento (s) de reserva

· Confirmación de reserva
	Agencia de Viaje/Empresa transporte Tokio

	Reserva Taxi Casa-Aeropuerto Santiago
	· Evento (s) de reserva

· Confirmación de reserva
	Empresa de Transporte Santiago

	Transporte Casa-Aeropuerto Santiago
	· Llegada taxi a casa

· Saludo
· Viaje al aeropuerto

· Llegada al aeropuerto

· Despedida
	Empresa de Transporte Santiago

	Traslado Entrada-Counter
	· Entrada al aeropuerto

· Trayecto Entrada-Counter
	SCL

	Check in Counter
	· Fila de espera al Counter

· Bienvenida

· Registro

· Despedida
	Línea Aérea 

(SCL)

	Traslado Counter-Migración
	· Trayecto Entrada-Counter
	SCL

	Migración
	· Fila de espera a Migración

· Saludo

· Proceso

· Despedida
	Policía Internacional
 (SCL)

	Traslado Migración-Revisión
	· Trayecto Migración-Revisión
	SCL

	Revisión equipaje de mano
	· Fila de espera a Revisión

· Saludo

· Proceso

· Despedida
	Policía Internacional

(SCL)

	Traslado Revisión-Salón VIP
	· Trayecto Revisión-Salón VIP
	SCL

	Permanencia Salón VIP
	· Recepción
· Estadía

· Despedida
	Línea Aérea

	Traslado Salón VIP-Sala Embarque
	· Trayecto Salón VIP-Sala Embarque
	SCL

	Permanencia Sala Embarque
	· Estadía
	SCL

	Embarque
	· Llamado a embarque

· Fila de espera embarque
· Revisión de tarjeta de embarque
	Línea Aérea

	Traslado Embarque-Avión
	· Trayecto Embarque-Avión
	SCL

	Vuelo
	· Fila de Espera Entrada Avión
· Recepción por personal a bordo

· Comunicaciones a pasajeros

· Servicios a bordo

· Vuelo propiamente tal

· Despedida
	Línea Aérea

	Traslado Avión-Migración
	· Trayecto Avión-Migración
	Aeropuerto Tokio

	Migración
	· Fila de espera a Migración

· Saludo

· Proceso

· Despedida
	Migración Japón

	Traslado Migración- Retiro Equipaje
	· Trayecto Migración-Equipaje
	Aeropuerto Tokio

	Retiro equipaje
	· Espera por equipaje
· Retiro equipaje
· Revisión ticket equipaje
	Aeropuerto Tokio/Línea Aérea

	Traslado Retiro Equipaje-Revisión
	· Trayecto Equipaje-Revisión
	Aeropuerto Tokio

	Revisión equipaje
	· Fila de espera a Revisión

· Saludo

· Proceso

· Despedida
	Migración Japón/”SAG” Japón

	Traslado Revisión-Salida
	· Trayecto Revisión-Salida
· Salida
	Aeropuerto Tokio

	Transporte Taxi Aeropuerto-Hotel Tokio
	· Evento (s) de reserva

· Confirmación de reserva
	Empresa de Transporte Tokio

	Registro Hotel Tokio
	· Evento (s) de reserva

· Confirmación de reserva
	Hotel Tokio


Azul: Indirectamente responsable SCL
Rojo: directamente responsable SCL
Paso siguiente en el análisis: 

1. Para cada momento de verdad, identificar los “enojadores”, o el porqué el cliente podría llegar a enojarse en cada caso.
2. Tomar medidas para evitar los “enojadores”
