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RESUMEN

El presente caso de estudio aborda la implementacion de cartillas de seguridad en sistema
Braille como parte de las iniciativas de responsabilidad social corporativa (RSC) de Sky
Airline, enfocada en mejorar la accesibilidad y experiencia de vuelo para personas con
discapacidad visual. La investigacion destaca la importancia de la inclusion en la
industria aerondutica y cémo la implementacion de estas cartillas responde tanto a
normativas internacionales de accesibilidad como a la necesidad de humanizar la
experiencia del cliente. Ademas, se analiza el impacto de esta accién en la percepcion de
la marca, fortaleciendo la lealtad de los pasajeros y posicionando a Sky Airline como una

empresa comprometida con la sostenibilidad social.

La tesis explora el proceso de desarrollo, desde la investigacion y diagndstico de
necesidades hasta la produccién y lanzamiento de las cartillas. Se incluye un andlisis de
viabilidad econdmica, técnica y operativa, asi como recomendaciones para ampliar las
iniciativas inclusivas hacia otros tipos de discapacidad. Se concluye que la inclusién de
personas con discapacidad no solo es un cumplimiento normativo, sino una estrategia
para generar valor a largo plazo, mejorar la reputacion corporativa y fidelizar clientes en

un mercado altamente competitivo.
Linea de investigacion: 5205 -2.d1 Relaciones entre las empresas y sus grupos de interés

Palabras clave: Responsabilidad social corporativa / Accesibilidad universal /

Discapacidad / Experiencia de cliente / Disefio de servicios.



ABSTRACT

The present case study addresses the implementation of safety booklets in Braille as part
of Sky Airline's Corporate Social Responsibility (CSR) initiatives, aimed at enhancing
accessibility and the flight experience for visually impaired individuals. The research
highlights the importance of inclusion in the aviation industry and how the
implementation of these booklets aligns with both international accessibility regulations
and the need to humanize the customer experience. Furthermore, it examines the impact
of this action on brand perception, strengthening passenger loyalty and positioning Sky
Airline as a company committed to social sustainability.

The thesis explores the development process, from research and needs assessment
to the production and launch of the booklets. It includes an analysis of economic,
technical, and operational feasibility, along with recommendations for expanding
inclusive initiatives to other types of disabilities. The conclusion emphasizes that the
inclusion of people with disabilities is not only a matter of regulatory compliance but also
a strategy to generate long-term value, enhance corporate reputation, and build customer
loyalty in a highly competitive market.

Research Line: 5205 - 2.d1 Relationships between companies and their stakeholders

Keywords: Corporate social responsibility / Universal accessibility / Disability /

Customer experience / Service design.






INTRODUCCION

En la era de la hipercompetitividad, donde las marcas se esfuerzan por diferenciarse no
solo en producto, sino también en proposito, la responsabilidad social corporativa (RSC)
se ha posicionado como un componente esencial en la estrategia de marketing de las
empresas. Los consumidores de hoy ya no solo evaltan la calidad del servicio, sino que
también valoran el compromiso de las marcas con causas sociales. En este escenario, las
aerolineas juegan un rol crucial al tener la capacidad de transformar la experiencia de
cliente a través de practicas inclusivas que no solo cumplan con normativas, sino que

también humanicen y mejoren la vivencia del pasajero en cada punto de contacto.

Sky Airline ha identificado una oportunidad clave para mejorar su reputacion y
reforzar su compromiso con la RSC a través de la implementacion de cartillas de
seguridad en sistema Braille, dirigidas a pasajeros con discapacidad visual. Esta iniciativa
no solo responde a la obligacién de cumplir con las normativas de accesibilidad, sino que,
desde una perspectiva de experiencia de cliente, tiene el potencial de transformar la
manera en que estos usuarios interactlan con la marca, generando un sentimiento de

seguridad, confianza y autonomia durante todo el viaje.

La experiencia del cliente se ha convertido en un diferenciador critico, y las
marcas que se comprometen con una oferta accesible y significativa logrando establecer
una conexion emocional méas profunda con sus consumidores. Para Sky Airline, esta
accion inclusiva refuerza la fidelidad de sus clientes al demostrar que se preocupa por el
bienestar de todos sus pasajeros, independientemente de sus capacidades sensoriales. La
implementacidn de cartillas en Braille no solo es una accién de RSC, sino una estrategia
para mejorar la experiencia integral de vuelo, impactando directamente en la percepcion
de la marca y generando lealtad en un segmento de consumidores que histéricamente ha

estado desatendido.

En un entorno donde la lealtad de marca se construye a través de experiencias
memorables y valores compartidos, esta iniciativa representa una oportunidad para que
Sky Airline lidere con el ejemplo, demostrando que la inclusion no es solo una

obligacion, sino una estrategia para generar valor a largo plazo.



CAPITULO I: ANTECEDENTES

1.1 Responsabilidad Social Corporativa y su impacto en la percepcion del
consumidor

La definicion de Responsabilidad Social Corporativa ha ido transformandose para
considerar la integracion de préacticas inclusivas dentro de la linea de las estrategias
empresariales. En relacion al marketing, la RSC se refleja en un conjunto de ejecuciones
que mas alla de generar un impacto positivo en la sociedad, a su vez fortifica la marca,
las alinea con sus valores fundamentales, incrementa la lealtad del cliente y mejoran la

percepcion de la marca.

Al valorar a una empresa y los servicios y/o productos que oferta, los
consumidores toman en cuenta el cumplimiento de las empresas con su responsabilidad
social o si es que han realizado iniciativas, programas 0 acciones que estén orientadas a
esta. Si estas practicas se reconocen, el impacto social positivo puede verse reflejado en
mayores consumidores dispuestos a pagar por sus servicios, en consecuencia, genera un

impacto en el posicionamiento de la marca frente a sus competidores.

Es importante destacar que, en los ultimos afos, Peru ha progresado de una forma
sorprendente en el &rea de responsabilidad social empresarial, posicionandose en el sexto
pais en Latinoamérica en publicar informes sobre esta materia. (Cerna, 2019, seccion de
Académico). Por ejemplo, EI Banco de Crédito del Peru (BCP), lanz6 su programa
“Inclusion Financiera”, con el fin de reducir las brechas de acceso a servicios bancarios

en comunidades rurales y urbanas marginadas.

Asi mismo, segun una encuesta anual del Radar de Responsabilidad Social
Corporativa elaborada por Datum Internacional (2021), Per( evidencid, a nivel global,
tener un mayor interés por el compromiso de las empresas respecto a hacer esfuerzos por

ser inclusivos y luchar contra la discriminacion.

1.2 La Industria de las Aerolineas y la Implementacién de Acciones Inclusivas

1.2.1 Experiencia inclusiva en aerolineas



Las aerolineas compiten no solo por ofrecer tarifas mas bajas y rutas convenientes, sino
también por proporcionar una experiencia de calidad a sus clientes como una estrategia

clave para diferenciarse.

En este contexto, la experiencia de cliente se convierte en una variable clave no
solo para atraer, sino también retener a los clientes en un mercado tan competitivo. Como
sostienen los autores, para que las marcas consigan clientes fieles, es esencial que
optimicen la experiencia de marca en general, para construir y reforzar vinculos afectivos
con los clientes (Oriol et al., 2011, p. 570-579).

Teniendo en cuenta lo anterior, la industria de las aerolineas ha comenzado a
reconocer la importancia de la accesibilidad para brindar una experiencia éptima,
implementando diversas iniciativas para incluir a personas con discapacidades. Desde
asistencia personalizada hasta mejoras en la infraestructura de los aeropuertos, estas

acciones han tenido como objetivo mejorar la experiencia del cliente para todos.

1.2.2 Normativas para la accesibilidad en la industria aerondutica

En su mayoria, los servicios estan disefiados para usuarios promedio y se toma en cuenta
la accesibilidad enfocada para este tipo de usuarios. Las organizaciones internacionales
sostienen que los ambientes en los que las personas se desenvuelven tienen un impacto
considerable en la frecuencia y severidad de las discapacidades que (OMS, 2012; PNUD,
2016; CEPAL, 2012). En otras palabras, los ambientes que no son accesibles contribuyen
a la discapacidad al crear barreras que impiden la participacion y la inclusion de las

personas.

En los ultimos afios, la preocupacion por disefiar una experiencia de cliente
inclusiva en el rubro aeronautico ha sido apoyada por los organismos mas importantes de

la aviacion comercial.

Hace cinco afios, La 75% Asamblea General Anual (AGM, por sus siglas en inglés)
de la Asociacién de Transporte Aéreo Internacional (2019) aprobd por unanimidad una
resolucion para mejorar la experiencia de los viajes aéreos de los mil millones de personas

que sufren alguna discapacidad en todo el mundo. (parr.1)

Por otro lado, el Consejo de la OACI (2023):



“Durante su 225° periodo de sesiones, adopto la Enmienda 29 al Anexo 9 -
Facilitacion. La Enmienda 29 incluye, entre otras cosas, la elevacion de cinco
Précticas recomendadas sobre la facilitacion del transporte de personas con
discapacidad a Normas internacionales. Las nuevas disposiciones se refieren a la
accesibilidad de la informacidn relacionada con los servicios de vuelo para las
personas con deficiencias auditivas y visuales, el derecho basico a la asistencia
para los pasajeros con discapacidad y el establecimiento de zonas designadas de
estacionamiento y descenso para personas con discapacidad en los edificios

terminales. La enmienda al anexo 9 entrd en vigor en julio de 2022.” (p.3)

1.2.2 Précticas inclusivas en las aerolineas

En Latinoamérica, diversas aerolineas estan tomando acciones sobre la inclusividad y la
equidad en la experiencia de usuario, redisefiando sus servicios con el fin de realizar
iniciativas que contribuyan a la autonomia del usuario con discapacidades dentro de sus

Servicios.

Algunas aerolineas han liderado con ejemplos notables, como la incorporacion de
personal capacitado para atender a pasajeros con discapacidades, el uso de tecnologia
accesible, y la adaptacion de sistemas de entretenimiento a bordo con opciones para
personas con discapacidades auditivas y visuales.

Avianca (2023), por ejemplo, se pronunci6 a favor de apostar a la accesibilidad y
se comprometid con sus viajeros a través de la implementacion de braille en sus aviones,
asi como en la capacitacion de su personal en los protocolos de atencion para personas
en condicion de discapacidad (parr. 1).

La Tercera (2024); anuncié a través de su pagina web otro caso de RSC en la
industria aeronautica, en este caso fue JetSmart que realiza anualmente su "Semana de la
Diversidad”, donde realiza un taller presencial de lengua de sefias en cada uno de los

paises en el que opera (parr. 1).

Por ultimo, Copa Airlines (2023) manifiesta en su web que sus aviones tienen
tarjetas de seguridad en Braille para pasajeros con discapacidad visual, y la tripulacion

brinda apoyo personalizado antes del despegue a quienes lo necesiten (parr.7).



CAPITULO II: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Deloitte (2018) sefiala que la mayoria de las empresas reconocen la importancia de
realizar acciones frente a la inclusién y la diversidad, pero muchas carecen de politicas y
procedimientos efectivos para hacer que sus entornos sean accesibles para las personas
con discapacidad. La falta de capacitacion del personal en temas de discapacidad es una
barrera critica identificada en el estudio, esto podria tener consecuencias econdmicas para
las empresas, ya que no atienden las necesidades de los clientes. Como sefiala el estudio
de Click-Away Pound Report 2019 (2020), las barreras digitales tienen un impacto
significativo en las decisiones de compra de las personas con discapacidad. El informe,
realizado en el Reino Unido, revela que el 70% de estos clientes abandonan sitios web
que no son accesibles, lo que resultdé en una pérdida econémica considerable para las
empresas britanicas, estimada en 17,1 mil millones de libras en 2019. Este estudio
subraya la importancia de la accesibilidad y como la falta de esta puede provocar

experiencias excluyentes.

2.1 Diagnostico general del problema

En los ltimos afos, el sector aeronautico en Latinoamérica ha registrado un crecimiento
significativo, superando incluso la cantidad de pasajeros previos a la pandemia. De
acuerdo con Euromonitor, en 2019, la region contabiliz6 313 millones de pasajeros,

mientras que en 2023 se registraron 322 millones (Euromonitor Internacional, 2024).

El aumento en la cantidad de clientes también presenta la oportunidad de captar a
mas clientes con discapacidad, destacando la necesidad de adaptar los servicios para
satisfacer sus necesidades especificas y asegurar una experiencia inclusiva para todos los

pasajeros.

Como se explica en el Plan Anual de Accesibilidad realizado por el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS, 2018) las causas que discapacitan no se
encuentran Unicamente en la persona o sus limitaciones, sino también en los defectos de
disefio de productos o servicios que impiden su acceso, creando barreras de accesibilidad
frente al entorno urbano, la edificacion, el transporte, la informacion y la comunicacion.
Dentro de estas barreras, la accesibilidad al entorno urbano es la més significativa; luego,

la informacion y la comunicacion.



Por otro lado, seguin una encuesta realizada por el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica (INEI, 2012), la discapacidad visual es la discapacidad que presenta mayor

incidencia en el Pert con un 50,9% del total de personas con discapacidad.

Considerando todo lo mencionado anteriormente, es crucial que las aerolineas,
como un sector en crecimiento, incluyan a las personas con discapacidad visual en el
disefio de su experiencia de cliente, dado que esta es una de las discapacidades mas

frecuentes en el Perd.

2.2 Diagnostico del problema en Sky Airlines
Sky Aiirline es una aerolinea de origen chileno que inicié sus operaciones en el mercado
peruano en 2019 adoptando un modelo de negocio de bajo costo (Low Cost), lo que

facilitd que un mayor nimero de personas tuviera acceso a la compra de pasajes aéreos.

En 2021, como parte de su plan estratégico hacia 2030, la empresa identifico la
sostenibilidad como uno de sus pilares fundamentales, abordandola desde tres
dimensiones: econdmica, ambiental y social. En esta Gltima dimension, Sky Airline
establecié un Programa de Diversidad e Inclusion con el objetivo de desarrollar

iniciativas que fomenten la inclusion de grupos minoritarios entre sus stakeholders.

En el 2022, se inicia un diagndstico del Customer Journey Map para identificar
los puntos mas sensibles que podrian afectar la experiencia de vuelo para las personas
con discapacidad. Como parte del diagndstico, se identificé una deficiencia en la entrega
de informacién de seguridad para personas con discapacidad visual, ya que las cartillas

no contaban con impresion en Braille.

Se realiz6 un levantamiento de informacién de la cantidad de pasajeros con
discapacidad visual que atendid la empresa en el Q4 - 2022 y Q1 - 2023 como parte de la

evaluacion del problema.

Este analisis permitié identificar la frecuencia con la que estos clientes utilizan
los servicios de la aerolinea y cuantos se ven potencialmente afectados por la falta de
medidas inclusivas, como la disponibilidad de cartillas de seguridad en Braille. Los datos
recopilados fueron clave para dimensionar el impacto de la problematica y establecer una

base sélida para la implementacion de mejoras.



Tabla 2.1
NUmero de pasajeros con discapacidad visual, 2022-2023

Fecha Pasajeros con discapacidad visual
Octubre-2022 93
Noviembre-2022 105
Diciembre-2022 120
Enero-2023 101
Febrero-2023 72
Marzo-2023 134

Con un promedio mensual superior a los 100 pasajeros con discapacidad visual,
se ha identificado la necesidad de mejorar la entrega de informacion, siguiendo el
principio de accesibilidad universal. La solucion propuesta es la creacion de cartillas de
seguridad en sistema Braille, con el objetivo de ofrecer una mayor autonomia durante la

experiencia de viaje.



CAPITULO I1I: MARCO TEORICO

3.1 Responsabilidad social corporativa

3.1.1 Evolucidn del concepto de responsabilidad social corporativa
El concepto de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) ha atravesado una evolucion
a lo largo del tiempo, pasando por diversas etapas hasta consolidarse actualmente como

un pilar importante en las estrategias de negocio.

Howard R. Bowen (1953) publico el libro “Social Responsibilities of the
Businessman”; en este, el concepto de RSC empez6 a tomar forma. El autor plantea una
discusion acerca de la obligacion que tienen los empresarios por cumplir expectativas
sociales ademas de sus objetivos econémicos. La mirada que le da el autor a la RSC es
predominantemente filantrépica; es decir, donacion de dinero o bienes para una causa

benéfica. Debido a esta publicacion, Howard es reconocido como el "Padre de la RSC".

Carroll (1991) presenté un modelo de piramide para la Responsabilidad Social
Corporativa. La pirdmide de Carroll organiza las responsabilidades sociales de las
empresas en cuatro niveles, cada uno representando una dimension distinta de su
compromiso con la sociedad. En la base de la pirdmide se encuentra la responsabilidad
econdmica, que establece que las empresas deben ser rentables y generar beneficios para
garantizar su sostenibilidad a largo plazo y satisfacer las expectativas de los accionistas.
Sobre esta, esta la responsabilidad legal, que obliga a las organizaciones a cumplir con
las leyes y normativas vigentes, asegurando que sus operaciones sean legitimas y estén
en conformidad con el marco regulatorio. El tercer nivel es la responsabilidad ética, que
exige a las empresas actuar no solo dentro del marco legal, sino también de acuerdo con
principios de justicia y equidad, respetando las expectativas sociales y morales que no
necesariamente estan codificadas en leyes. Finalmente, en la cima de la pirdmide, esta la
responsabilidad filantropica, que abarca aquellas acciones voluntarias que las empresas
realizan para mejorar el bienestar social, como donaciones, apoyo a proyectos
comunitarios y programas de voluntariado, demostrando un compromiso adicional con

el desarrollo de las comunidades.



Figura 3.1

La Piramide de la Responsabilidad Social Corporativa
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Nota. De The Pyramid of Corporate Social Responsability (p.42), por A. Carroll, 1991, Business
Horizons, 1(3), (https://doi.org/10.1016/0007-6813(91)90005-G.).

En1994, John Elkington introdujo el término Triple Bottom Line (Triple
Resultado) desafiando a los empresarios a no solo pensar en términos econémicos, si no
en las necesidades de las personas y del medio ambiente. Este enfoque destacd la
importancia de darle una vision mas sostenible al capitalismo (Jonker, 2023, seccién de
Think, parr. 7).

A medida que fueron pasando los afios, los principales stakeholders de las
empresas empezaron a pedir transparencia y responsabilidad en sus operaciones. Como
respuesta, las organizaciones empezaron a realizar reportes de sostenibilidad, los cuales
fueron tomando méas importancia con el tiempo. En el afio 2000, se lanz6 el Pacto Global
de las Naciones Unidas, el cual tiene como objetivo promover los valores de la ONU y
fomentar practicas empresariales responsables basadas en Diez Principios. Este pacto
establece estandares para medir y reportar el desempefio social y ambiental de las

empresas (Castellanos, 2020, seccion de Mundo, parr. 1).

Segun todo lo revisado anteriormente, la evolucion de la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) ha transitado de un enfoque basado en la filantropia hacia una vision
mas estratégica e integral que incorpora la sostenibilidad y la ética como elementos
centrales en las operaciones de las empresas. Este desarrollo responde a las crecientes

expectativas de la sociedad y los organismos reguladores, destacando la necesidad de que


https://doi.org/10.1016/0007-6813(91)90005-G

las organizaciones no solo busquen obtener ganancias, sino que también actien de

manera responsable y sostenible.

3.1.2 La teoria del Triple Bottom Line (Triple Resultado)
Siguiendo la teoria del Triple Resultado de John Elkington, hay tres aspectos clave que

las empresas deben considerar para alcanzar la sostenibilidad:

e Provecho Econdmico (Profit): Se refiere a los resultados financieros de una
empresa, incluyendo ingresos, ganancias, retorno de inversion y sostenibilidad
econdmica. El objetivo es obtener rentabilidad mientras se mantiene una
gestion financiera responsable (Jonker, 2023, seccion de Think, parr.7).

e Impacto Ambiental (Planet): Examina como afecta la empresa al medio
ambiente, incluyendo la reduccion de la huella de carbono, la gestion de
residuos, el uso eficiente de recursos y la adopcion de practicas sostenibles. El
propdsito es minimizar el impacto ambiental y apoyar la sostenibilidad
ecoldgica (Jonker, 2023, seccion de Think, parr.7).

e Impacto Social (People): Se centra en el efecto social de la empresa, abarcando
practicas laborales justas, el bienestar de los empleados, la equidad en el lugar
de trabajo y la responsabilidad hacia las comunidades locales. La meta es
generar beneficios econémicos mientras se contribuye positivamente a la
sociedad y se mejora la calidad de vida de las personas afectadas por las

actividades de la empresa (Jonker, 2023, seccion de Think, parr.7).

3.1.3 Impacto de la RSC en la reputacion corporativa en el marketing

Segun Carlos Guerrero Medina, una accion de responsabilidad social corporativa puede
impulsar las ventas de productos o servicios asociados a ella, especialmente entre
aquellos clientes que muestren mayor sensibilidad hacia la sostenibilidad. Por otro lado,
contribuye a crear una imagen corporativa comprometida con la sociedad. Este enfoque
ayuda a establecer una conexion mas profunda con los clientes, fomentando relaciones
que trascienden mas alld de un intercambio comercial (Medina, 2022, seccién de

Conexion Esan, parr.4).

El autor, propone tres aspectos clave para implementar una campafia de

responsabilidad social corporativa. Primero, la causa social elegida debe de tener
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conexion con el giro del negocio, ya que genera que sea percibida de una forma mas
genuina por el cliente. Segundo, la causa social debe de ser relevante para el cliente; es
decir, si el impacto de la accion es minimo, el cliente no generara interés por ella. Tercero,
la accion debe de estar apoyada de las redes sociales y lideres de opinidn para lograr tener
mas alcance y generar accion por parte de sus clientes (Medina, 2022, seccion de

Conexion Esan, parr.8 - 10).

3.2. Experiencia de cliente

3.2.1 Definicion de experiencia de cliente

Segun Pine Il 'y Gilmore (1999) explican que la experiencia del cliente se trata de generar
interacciones que involucran a las personas a un nivel mas emocional. A diferencia de
los productos y servicios tradicionales, las experiencias son intangibles y Unicas,
disefiadas para dejar una impresion duradera en el cliente. Los autores argumentan que,
en la economia moderna, las empresas deben evolucionar mas alla de simplemente
ofrecer bienes y servicios; deben enfocarse en crear experiencias memorables que

diferencien a la empresa de sus competidores.

Segun Dixon, Toman y DeLisi (2013) el enfoque de la experiencia del cliente
debe estar en reducir el esfuerzo que este realiza durante sus interacciones con la empresa.
Segun su perspectiva, una experiencia de cliente satisfactoria no se basa Unicamente en
sorprender y deleitar, sino en simplificar el proceso de compra, servicio o soporte,

eliminando barreras para facilitar una interaccion mas fluida.

En conclusion, B. Joseph Pine 11 'y James H. Gilmore presentan una perspectiva
mas emocional respecto a la experiencia del cliente, mientras que Matthew Dixon, Nick
Toman y Rick DeLisi enfatizan la importancia de un enfoque racional y funcional para
asegurar la efectividad de la estrategia. De acuerdo con el ultimo enfoque, se destaca la
necesidad de contar con una herramienta que permita evaluar la funcionalidad y
eficiencia de la experiencia del cliente. En este contexto, se optd por investigar una de las

herramientas clave en este ambito: el Customer Journey Map.
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3.2.2 Customer Journey Map (CJM)

Segun Kalbach (2016), el Customer Journey Map es una herramienta fundamental para
disefiar experiencias centradas en el cliente. Kalbach sefiala que estos mapas han
evolucionado de ser simples diagramas de flujo que muestran el proceso de compra a ser
representaciones mas sofisticadas que incluyen elementos emocionales y psicolégicos.
Ahora, los CIM del cliente detallan aspectos como los puntos de dolor (pain points) y los
momentos de satisfaccion (moments of delight), proporcionando un marco méas completo

para analizar como los clientes perciben cada interaccion con la empresa.

3.3 Discapacidad y accesibilidad universal

3.3.1 Definicioén de discapacidad

Existen varias definiciones a lo largo de los afios en torno a la discapacidad. Segun la
RAE (2024), el término discapacidad se entiende por la situacion de la persona que, por
sus condiciones fisicas, sensoriales, intelectuales o mentales duraderas, encuentra

dificultades para su participacion e inclusién social (parr. 1).

Segln la Ley N°29973, Ley General de la Persona con Discapacidad, “las
limitaciones fisicas, sensoriales, mentales o intelectuales de caracter permanente, al
interactuar con diversas barreras, pueden impedir el ejercicio de derechos y la inclusion
plena en la sociedad en igualdad de condiciones que los deméas” (Congreso de la
Republica, 2012, Articulo 2).

Segln la OMS, el término "discapacidad" describe todas las deficiencias,
limitaciones en actividades y restricciones en la participacién, resaltando los aspectos
negativos que resultan de la interaccion entre una persona con una condicion de salud y
los factores contextuales, tanto ambientales como personales, que la afectan (OMS, 2012:
4).

Segun estas definiciones, el concepto de discapacidad se comprende mejor al
analizar dos elementos clave: las condiciones de salud de la persona y los factores
ambientales que la rodean. Entendiendo que la comprension del concepto de discapacidad
no se encuentra limitada a las condiciones de salud de la persona, sino también abarca
factores ambientales, ya que estos influyen en la forma en que estas condiciones afectan

la vida diaria. Por tanto, podemos tener una visiébn méas holistica e integradora de la
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discapacidad, donde no solo se considera la condicion médica, sino también el contexto

en el que la persona vive.

En definitiva, para abordar y resolver problemas relacionados con la discapacidad,

es necesario considerar tanto la salud individual como los aspectos del entorno. Esto

puede llevar a soluciones mas efectivas que no solo traten las condiciones de salud, sino

que también modifiquen el entorno para hacerlo més accesible e inclusivo.

3.3.2 Tipos de discapacidad

Discapacidad fisica o automotriz

Es una condicion que impacta el control del cuerpo, dificultando el
movimiento, equilibrio, manipulacion, habla y respiracién, lo que restringe el
desarrollo personal y social. Esta condicion se origina a partir de alteraciones
en los masculos, huesos, articulaciones, la médula espinal, o por dafios en la

zona motora del cerebro, afectando la movilidad de la persona (MVCS, 2018).

Discapacidad intelectual

Se refiere a una reduccion en las capacidades cognitivas avanzadas, como el
pensamiento, el uso del lenguaje y la adquisicidn de conocimientos, ademas de
impactar en el control motor y otras funciones relacionadas. Esta discapacidad
afecta a quienes tienen dificultades para aprender, realizar ciertas actividades
cotidianas o relacionarse con otras personas (MVCS, 2018).

Discapacidad mental o psicosocial

Se trata de una condicion que puede surgir debido a trastornos mentales,
influenciada por factores genéticos y bioquimicos. A diferencia de la
discapacidad intelectual o cognitiva, esta no afecta el desarrollo intelectual y
puede manifestarse de forma temporal o permanente (MVCS, 2018).
Discapacidad sensorial

Se refiere a cualquier deficiencia visual, auditiva o sensorial que afecte la
comunicacion o el lenguaje, como la ceguera o la sordera, causada por una
pérdida considerable o total de uno 0 més sentidos. (MVCS, 2018).
Discapacidad sensorial tipo auditiva

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2024) describe la discapacidad

auditiva como una deficiencia sensorial que disminuye o elimina la capacidad
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de oir en uno o0 ambos oidos, lo que puede afectar la comunicacién verbal. Esta
condicion abarca desde una pérdida auditiva leve hasta la sordera completa.

e Discapacidad sensorial tipo visual
Segun la OMS (2023), la discapacidad visual abarca desde problemas leves,
como la vision borrosa o la dificultad para distinguir colores, hasta una pérdida

severa de la vision, conocida como ceguera.

3.3.3 Herramientas para discapacidad visual

Las herramientas para la discapacidad visual son dispositivos y tecnologias disefiadas
para aportar al bienestar integral y fomentar la independencia de las personas con
limitaciones visuales. Estas incluyen ayudas opticas como lupas y gafas de aumento,
tecnologias asistidas como lectores de pantalla y dispositivos braille, asi como
aplicaciones moviles que reconocen objetos o texto y los convierten en audio, entre otros.
Estas soluciones conceden a las personas con discapacidad visual el poder desenvolverse
plenamente en diversas actividades, mejorando su inclusién en la sociedad y sus

condiciones de vida.

e Sistema Braille
El Braille es un sistema téctil de lectura y escritura basado en combinaciones
de puntos en relieve, que amplia significativamente las oportunidades en la
educacion, el trabajo y la vida diaria. A través de este sistema, las personas con
discapacidad visual pueden acceder a libros, reconocer productos, manejar
dispositivos electrénicos y realizar tareas cotidianas con mayor facilidad. El
sistema Braille es fundamental para garantizar la integracion y la
independencia de las personas con discapacidad visual, ya que les permite
acceder de manera autonoma a la informacion escrita. Al eliminar barreras
comunicativas, asegura que el conocimiento esté disponible para todos, sin

importar sus limitaciones visuales.

3.4. Accesibilidad Universal
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3.4.1 Definicion de accesibilidad

Se busca asegurar que las personas con discapacidad tengan acceso equitativo al entorno
fisico, al transporte, asi como a la informacion y las comunicaciones. Esto abarca los
sistemas y tecnologias de la informacién y comunicacion, asi como otros servicios e
instalaciones publicas, tanto en areas urbanas como rurales. El propdésito es permitir que
estas personas vivan de manera autbnoma y participen plenamente en todos los aspectos
de la vida (MVCS, 2018).

3.4.2 Accesibilidad universal

Consiste en la planificacién, disefio, construccion, rehabilitacion y mantenimiento de
entornos que consideren las necesidades y requisitos de todas las personas, sin distincién
de edad, condicion o habilidad. Su finalidad es facilitar el desarrollo y la utilizacion de
productos, servicios, entornos y aplicaciones que sean facilmente adaptables a todos,
priorizando aspectos como comodidad, seguridad y autonomia personal. Este enfoque
abarca diversas areas, incluyendo edificaciones, vias y espacios publicos, parques y
jardines, entornos naturales, transporte, sefializacion, comunicacion, tecnologia y
servicios. La accesibilidad universal busca eliminar las barreras generadas por la falta de
atencion a las necesidades de todas las personas al disefiar o desarrollar un servicio o
producto (MVCS, 2018).

3.4.3 Barreras de accesibilidad
Las barreras son obstaculos o limitaciones que dificultan o impiden el acceso, uso,
disfrute, interaccion y comprensién de un espacio, equipo o servicio de forma adecuada,

respetuosa, cbmoda y segura. (como se cita en MVCS, 2018, p.18).

Tabla 3.1
Tipos de las barreras a la accesibilidad de personas con discapacidad

Tipos de Barrera Definicion

Se presentan cuando las personas se desplazan utilizando su
. propia fuerza, como al caminar por la calle o al intentar
Barreras en la movilidad ] o 5 ) )
ingresar a un edificio. También se aplica a cualquier forma de

transporte, especialmente el publico.

15



Barreras en la _ o L
o Aquellas que obstaculizan o impiden la transmision y

comunicacion e . ) _

) » recepcion de los mensajes que se desean comunicar.

informacion

La falta de accesibilidad al disfrute y uso de bienes y
Barreras en el acceso a o o )
) o servicios, asi como las limitaciones en la capacidad de
bienes y servicios - ] o
adquirir estos bienes y servicios.

Barreras representadas por
las actitudes negativas Tales como los prejuicios, o el acoso.

hacia la discapacidad

Nota. Adaptada de Plan Nacional de Accesibilidad 2018 -2023 (p. 18), por Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento, 2018,
(https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/4999004/Plan%20Nacional %20de%20Accesibilidad.pdf
2v=1692223659)

3.5 Relacion entre discapacidad y Accesibilidad

Segun los conceptos vistos podemos establecer que la discapacidad y accesibilidad estan
estrechamente vinculadas. La discapacidad que una persona enfrenta es el resultado de
su interaccién con el entorno fisico y social. El grado de discapacidad depende de esta
interaccion, donde se presentan diversas barreras, tales como actitudes discriminatorias y
prejuicios, obstaculos organizacionales como la segregacion y la falta de oportunidades
en areas como la educacién, el empleo y la vivienda, ademas de las limitaciones del
entorno fisico, que generalmente estd disefiado para personas sin discapacidades
(Pengelly et al., 2006).

3.6 Disefio de servicios
Para Lovelock (2009), el disefio de servicios se puede definir como planificar y organizar
los recursos y las actividades requeridas para desarrollar y ofrecer un servicio que cumpla

con las expectativas del cliente y esté en consonancia con los objetivos de la empresa.

3.6.1 Redisefo de servicios
El redisefio de los procesos de servicios revitaliza procesos caducados, abarca la

reconstitucion de los procesos, su reordenamiento o cambio. No necesariamente se da por
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consecuencia de un disefio erroneo, sino que también toma en cuenta cambios a nivel

tecnoldgico, caracteristicas adicionales del servicio, nuevas ofertas y la necesidad de un

ajuste que pueda satisfacer las necesidades de los clientes. (Lovelock, 2009).

Tenemos cinco tipos de redisefio de servicios que benefician tanto a la empresa

como a sus clientes y a su vez también cuentan con retos y limitaciones dependiendo de

la adaptacion y complejidad que representen para la empresa.

Figura 3.2

Tipos de redisefio

METODO ¥ CONCEFTO

BENEFICIOS POTENCIALES
PFARA La EMPRESA

BEMEFICIOS POTEMNCIALES

PARA EL CLIENTE

RETOS/ LIMITACIONES

Eliminacion de pasos que no
afiaden valor (proceso
simplificado)

Autoservicio (el chente
asume el papel de productor)

Servicio directo (el servicio
se entrega en donde esta
el cliente)

Paguetes de servicios
(combina muchos servicios
en un paguete)

Servicio fisico (manipulacion
de tangibles asociados con
el servicio)

Aumenta la eficiencia .
Incrementa la productividad «
Incrementa la capacidad
para personalizar el servicio »
Distingue a la empresa

Disminuye el costo
Aumenta la productividad
Mejora la reputacion

de la tecnologia

Distingue a la empresa

Elimina limitaciones dela  #

ubicaciin de la tienda
Amplia la base de clientes
Distingue a la empresa
Distingue a la empresa .
Ayuda a retener a los clientes
Incrementa el uso del
servicio per capita
Incrementa la satisfaccion  #
de los empleados
Aumenta la productividad »
Distingue a la empresa

Aumenta eficiencia y rapidez +
Trasfiere las tareas del cliente

a la empresa de servicios
Separa la activacidn del

servicio de su entrega
Personaliza el servicio

Aumenta la rapidez del servicio®
Aumenta el acceso
Ahorra dinero
Incrementa la percepcion
de control

Aumenta la conveniencia
Mejora el acceso

Aumenta la conveniencia
Personaliza el servicio

Aumenta la conveniencia
Mejora la funcicn
Genera interés

Requiere que se eduque al
cliente y capacite a los
empleados para poder
implementarlo de forma
continua y eficaz

Se debe preparar a los clientes
para el papel

Limita las interacciones cara

a cara y la oportunidad de
establecer relaciones

Es mas dificil obtener retroali-
mentacion del cliente

Impone cargas de logistica
Puede ser costoso

Requiere de confianza y
credibilidad

Fequiere de un conocimiento
profundo de los clientes meta
Podria percibirse como un
despilfarro

Es facil de imitar

Requiere de gastos para
implementar y mantener
Eleva las expectativas que tie-
nen los cientes de la industria

Nota. De Marketing de Servicios: Personal, Tecnologia y Estrategia (p. 244), por Lovelock C. y Wirtz J.,

2016, Pearson, 62 ed.
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CAPITULO IV: ANALISIS Y DISCUSION DEL
RESULTADO

La implementacion de las cartillas de seguridad en Braille en Sky Airline requirid
planificar y estructurar una serie de etapas para el desarrollo del proyecto. Cada fase del
proceso fue cuidadosamente disefiada para asegurar la efectividad de la solucion y

maximizar su impacto positivo en la experiencia de los pasajeros con discapacidad visual.

La propuesta se basd en el libro de Lovelock, Services Marketing: People,
Technology, Strategy, este destaca que un enfoque centrado en el cliente es esencial, lo
que implica comprender sus expectativas y necesidades para redisefiar los servicios de
manera mas efectiva. El proceso de redisefio incluye la identificacion de areas de mejora,
la recopilacion de datos sobre el servicio actual, el desarrollo y prueba de nuevos disefios,

y la implementacion de los cambios necesarios.
A continuacion, se detallan las principales etapas:

e Etapa 01: Investigacion y diagndstico

e Etapa 02: Disefio de las cartillas

e Etapa 03: Produccion y logistica

e Etapa 04: Capacitacion y sensibilizacion

e Etapa 05: Lanzamiento

4.1 Etapa 01: Investigacion y diagnostico

4.1.1 Antecedentes de RSC en Sky Airline

Sky Airline adoptd la Sostenibilidad como uno de sus pilares clave de su estrategia
corporativa. Durante los Gltimos afios, ha trabajado en este aspecto, logrando un impacto
notable en diversos grupos de interés. A continuacion, se presentan algunas de las
iniciativas que la aerolinea ha puesto en marcha en este ambito, las cuales evidencian los

cimientos que ya ha desarrollado en este aspecto.

e Mujer Atrévete a Volar
El sector aeronautico ha estado tradicionalmente dominado por hombres, con

la figura del piloto mayormente asociada a varones. Sin embargo, desde 2019,
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la empresa ha trabajado para romper estos estereotipos. Ese afio, firmé un
acuerdo con el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género en Chile,
comprometiéndose a aumentar anualmente la contratacion de mujeres pilotos.
Entre 2019 y 2022, lograron un incremento del 20%, cumpliendo con la meta
establecida. En 2024, la compafiia renové su compromiso hasta 2026,
estableciendo como nuevo objetivo un incremento adicional del 20%, tomando
como base el porcentaje de contratacion del 2023.

Por otro lado, se llevd a cabo una convocatoria abierta al publico y a
escuelas de aviacién, dirigida a mujeres, para que un grupo seleccionado
pudiera participar en un "full day" en la base de mantenimiento de la empresa.
Durante este evento, se ofrecié una charla impartida por una piloto de Sky
Airline y se realizd un recorrido por las areas operativas, finalizando con una
visita detallada a un avion.

Alianza con organizaciones

Sky Airline y CARE Per( se unieron para facilitar el transporte aéreo de
equipos de ayuda a zonas afectadas por desastres en PerU, especialmente para
apoyar a nifias y mujeres en comunidades vulnerables. Este acuerdo es parte
del programa “Compromiso SKY”, que busca contribuir al desarrollo social.
Por otro lado, tenemos la alianza con la Liga Contra el Cancer, la cual permite
realizar campafias de diagndstico oncoldgico en Perd, facilitando el traslado de
equipos médicos a comunidades vulnerables. Esta colaboracion, parte del
programa “Compromiso SKY”, busca mejorar la deteccion temprana del
cancer y ampliar el alcance de las atenciones, beneficiando a pacientes de

escasos recursos en todo el pais.

4.1.2 Evaluacién de la necesidad

La planificacion de Sky Airline al 2030 defini6 la sostenibilidad como uno de sus pilares

centrales, abordandola desde el &mbito econémico, ambiental y social. En el aspecto

social, la empresa busca impulsar la equidad, el bienestar y el crecimiento de sus

principales stakeholders.

La busqueda de practicas mas inclusivas permitid identificar a un grupo que ain

recibe poca atencion por parte de las aerolineas: las personas con discapacidad visual. Se

determind que, entre 2022 y 2023, Sky Airline atendio un promedio de 100 pasajeros
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mensuales con esta discapacidad (Tabla N° 1), lo que justificaba la necesidad de mejorar
su experiencia. Hasta ese momento, la Unica medida adoptada para este publico consistia
en ofrecer una silla de ruedas y la asistencia de un Tripulante de Cabina para facilitar su
movilidad. Si bien esta préctica abordaba la barrera de accesibilidad al entorno, otras

barreras importantes seguian sin resolverse.

La revision del Customer Journey Map fue crucial para identificar los puntos
criticos en la experiencia del cliente. Durante este analisis, observamos que las personas
con discapacidad visual no podian acceder a la informacion regular proporcionada en las
cartillas de seguridad. Aunque los Tripulantes de Cabina estaban disponibles para aclarar
cualquier duda, la teoria sugiere que es fundamental proporcionar herramientas que
fomenten la autonomia de las personas con discapacidad. Asi surgio el proyecto de
implementar cartillas de seguridad en sistema Braille para disminuir la barrera de la

accesibilidad a la informacion.

Figura 4.1

Customer Journey Map — Sky Airline

Entrega de
Momento Compra de pasaje Checkin Embarque Ingreso al avion informacion pre
vuelo

Comprade

N Salidade avion | Recojo de maletas
alimentos

Tripulante de Tripulante de

Cabina Cabina Tripulante de
Cartillainformativa | Carta de alimentos cabina

de seguridad Dispositivo de pago

Web Web Counter Tripulante de
e
Punto de contacto Counter Tripulante de cabina

Manga de equipaje
Presencial .
(Presencial) Cabina Avian

Sencillo Bienvenida célida Amabilidad
Transparencia en la Amabilidad Claridad
) Rapidez Rapidez ) Buen estado de Rapidez Rapidez

informacion ; Rapidez Rapidez
(Presencial) Higiene alimentos

Expectativa

Oportunidades . ) . Numero de asienta Cartilla de Carta de alimentos
Ninguna Ninguna Ninguna

Ni N
Discapacidad visual en Braille idad en Braille en Braille inguna inguna

Nota. Dentro de la estructura convencional de un CJM, se afiadié una seccion de oportunidades de mejora

desde la perspectiva de una persona con discapacidad visual. Segun esto, se evalud cada punto de contacto.

4.1.3 Anadlisis de la viabilidad
e Econdmica
En el andlisis de viabilidad econdémica, se determinaron dos tipos de costos.
Por un lado, el costo inicial, que abarca unicamente el costo de produccion de
las cartillas, dado que el disefio es realizado internamente y la logistica de
implementacién no implica mayores gastos. Por otro lado, se identificd un
costo periodico relacionado con la reposicion de las cartillas debido al

incremento anual en la flota de aviones.
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El costo inicial que se identificd fue de 2020 dolares norteamericanos
para una produccion de 100 cartillas, en la seccion 4.3, se explicara con mayor
detalle como se definid la cantidad inicial de cartillas. El levantamiento del
presupuesto paso por aprobacion de la Gerencia de Sostenibilidad y Asuntos

Corporativos.

Tabla 4.1

Detalle de costo inicial de produccidon de cartillas en Braille
Detalle Costo
Traduccion a Braille version Espafiol $ 700
Traduccion a Braille version Inglés $ 700
Impresion grafica x 100 unidades $ 620
Total $ 2020

El costo periddico se establecid con base en la proyeccion del nimero
de aviones para 2030. A partir del anélisis realizado, se determind que seria
necesaria la reposicion de 10 cartillas al afio desde 2026 hasta 2030, dado que
cada avidn contara Gnicamente con 2 cartillas, una en espafiol y otra en inglés.
Por lo tanto, el costo periddico anual sera de 62 ddlares estadounidenses,
considerando un costo unitario de 6.2 ddlares.

Técnica

En el anélisis de viabilidad técnica se consideré evaluar los conocimientos que
los Tripulantes de Cabina tenian con respecto a las personas con discapacidad
para asegurar una atencion desde la empatia y no incurrir en discriminacion.
Para ello, se us6 como base el informe del diagndstico de Diversidad e
Inclusion del 2022, este cuenta con una seccion donde se abordan preguntas
para conocer el nivel de sensibilizacion con respecto a este tema.

Los resultados evidenciaron que sélo el 28% de los Tripulantes de
Cabina consideran que las personas con discapacidad son vulnerables,
dependientes y necesitan compasion o asistencia constante. Por otro lado, el
65%, afirmd que se sienten preparados para atender a una persona con

discapacidad.
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Si bien los resultados evidencian una clara sensibilizacion sobre este
tema, se considerd una etapa de capacitacion para reforzar sus conocimientos,
en la seccion 4.4 se explicard a méas detalle.

e Operativa
En el andlisis de viabilidad operativa, se evalu6 el impacto que la
implementacién de las cartillas podria tener sobre los protocolos ya
establecidos.

El proceso comienza con la identificacion de la discapacidad del
pasajero, quien tiene la posibilidad de sefialar su condicion durante la compra
del pasaje o en el momento del embarque. El Tripulante de Cabina recibe los
detalles del nombre del pasajero con discapacidad y su ubicacion en el avion,
lo que le permite acercarse y entregarle la cartilla en Braille. Este nuevo
procedimiento implica un ajuste en el flujo de atencién, incorporando una

nueva fraseologia, es decir, un speech adaptado para dirigirse al pasajero.

4.2 Etapa 02: Disefio de las cartillas
El disefio de las cartillas en Braille se basé en el principio de la accesibilidad universal
para asegurar que estos sean Utiles para todas las personas, independientemente de sus

condiciones fisicas.

4.2.1 Desarrollo del contenido

Las cartillas en Braille contienen la misma informacion que las cartillas regulares y varian
segun el tipo de avion. Hasta el primer trimestre de 2024, Sky Airline operaba con los
modelos A321INEO y A320NEO, que se diferenciaban principalmente en la cantidad de
asientos y puertas de emergencia. Otros detalles, como las diferencias en el motor, no
eran necesarios de incluir en las cartillas, ya que solo es informacion alrededor de la

seguridad del pasajero en el vuelo.

Ademas, se afiadié un mapa del avion en alto relieve para que los pasajeros con
discapacidad visual puedan localizar su asiento, bafios y salidas de emergencia. Esta

herramienta les permite conocer la distancia en filas de asientos a esos puntos claves
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4.2.2 Disefio grafico

El disefio grafico de las cartillas en Braille fue desarrollado por el &rea de comunicaciones
de Sky Airline, asegurando que se mantuviera la linea gréfica y el estilo visual
caracteristico de la empresa. La coherencia visual con el resto de los materiales de la
aerolinea permite que las cartillas no solo sean funcionales, sino también estéticamente
alineadas con la identidad de Sky Airline, reforzando asi la imagen de la empresa ante

todos los pasajeros.

4.3 Etapa 03: Produccion y logistica

4.3.1 Prototipo

Antes de proceder con la produccion completa de las cartillas, se solicitd un prototipo
para su revision y aprobacion por parte de las areas de Marca, Comunicaciones y
Sostenibilidad. Las areas de Marca y Comunicaciones evaluarian la cartilla desde una
perspectiva visual, mientras que el departamento de sostenibilidad se encargaria de

verificar la exactitud de la informacion.

Para obtener el prototipo, se inicié con la prueba de color. EI proveedor envio
cartillas sin informacion para que se revisaran y aprobaran, asegurando que los colores

fueran los correctos antes de proceder con la impresién de la traduccion en Braille.

Una vez aprobado el color, el proveedor envi6 el prototipo finalizado. Este
material pas6 por dos etapas de revision: en primer lugar, se envié a una asociacion
especializada en discapacidad visual para asegurar que la traduccion fuera legible y poder
recoger posibles comentarios adicionales en base a su experiencia. En segundo lugar, el
prototipo fue enviado a la Gerencia de Operaciones de Vuelo para confirmar que las
dimensiones eran correctas y que el material encajaba adecuadamente en el espacio

previsto para este.

Una vez tuvimos la aprobacion de ambas revisiones, iniciamos con la produccién

total.

4.3.2 Produccion
La produccién inicial se establecié tomando en cuenta el nimero de aviones disponibles

hasta el primer trimestre de 2024, con una proyeccion hasta 2025. Se decidi6 que cada
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avion tenga dos cartillas en braille, una en espafiol y otra en inglés. A continuacion, se

presenta un grafico que muestra la cantidad requerida de cartillas.

Tabla 2.2
Cantidad de cartillas para produccion
Modelo de avion Cantidad de aviones Cantidad de cartillas
A320NEO 25 50
A321INEO 7 14
Total 32 64

Se determino que la produccion necesaria seria de 64 cartillas en total para cubrir
todos los aviones de la flota. Sin embargo, para prever situaciones como pérdidas o dafios,
se decidio producir 36 cartillas adicionales como respaldo, garantizando asi un stock

suficiente para mantener el servicio sin interrupciones.

4.3.3 Distribucion

Una vez completada la produccién total de las cartillas, se llevé a cabo el plan de
distribucion para asegurarse de que estuvieran disponibles en todos los aviones, tanto en
Per como en Chile. El proveedor entreg6 las cartillas en las oficinas de Santiago de
Chile, desde donde fueron enviadas a las areas de operaciones de ambos paises. Estas
areas fueron responsables de instalar las cartillas en los aviones durante los

mantenimientos nocturnos, un proceso que tomo aproximadamente dos semanas.

4.4 Etapa 04: Capacitacion y sensibilizacion

La Tripulacion de Cabina, como uno de los puntos de contacto mas importantes con los
pasajeros, juega un rol crucial en la experiencia de viaje. Para garantizar comodidad,
seguridad e inclusion, es esencial que estén capacitados y sensibilizados sobre la
discapacidad visual. Por ello, se disefiaron dos acciones para prepararlos en la atencién

efectiva de estos pasajeros.

La primera medida adoptada para esta capacitacion fue la creacion y distribucién

de un "one page" informativo que se envio a toda la Tripulacion de Cabina. Este material
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contenia informacion educativa sobre la discapacidad visual, con el fin de aumentar la

conciencia y el conocimiento entre los empleados sobre este tema.

La segunda iniciativa implementada consistio en ofrecer una capacitacion mas
detallada impartida por una asociacién especializada en personas con discapacidad. Esta
sesion, de una hora de duracion, se dividié en una parte tedrica y otra practica. La
asistencia no era obligatoria, ya que los Tripulantes de Cabina no estan obligados a
participar en sesiones adicionales fuera de sus horas de vuelo. Para fomentar la
participacion, se vinculo la asistencia a esta capacitacion como un criterio relevante para

optar al premio anual de Tripulante de Cabina.

4.5 Etapa 05: Lanzamiento

Para el lanzamiento de las cartillas en braille se tuvo en consideracion a tres publicos.

Para los Tripulantes de Cabina, se envid un correo electronico informando sobre
la implementacion de las cartillas de seguridad en Braille y la fecha en la que estaran
disponibles en los aviones. Junto con esta notificacion, se adjunté un documento One
Page educativo que brinda informacion sobre las personas con discapacidad, con el

objetivo de preparar al personal para ofrecer un servicio mas inclusivo y eficiente.

Para el publico interno, se realiz6 un video de lanzamiento para toda la
organizacion de Sky Airline, explicando el origen del proyecto de cartillas de seguridad
en Braille y su alineacion con los pilares de sostenibilidad de la empresa, destacando su

compromiso con la inclusion.

Para el publico externo, la aerolinea lanz6 una campafia de comunicacion apoyada
de un video para informar a los pasajeros y al publico en general sobre la disponibilidad
de las cartillas de seguridad en Braille, destacando su compromiso con la inclusion; y

como consecuencia, la sostenibilidad.
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CONCLUSIONES

Las personas con discapacidad no estan limitadas por sus condiciones, sino por la falta
de adaptabilidad de los entornos, los cuales no han sido disefiados para garantizar su
plena inclusion y participacion en la sociedad. Para cambiar esta realidad, es crucial
trabajar en la eliminacion de las barreras sociales, fisicas y actitudinales que limitan
su plena participacion. Esto implica un esfuerzo conjunto de la sociedad, los
gobiernos, las empresas y las comunidades para crear un entorno inclusivo y accesible
para todos.

La implementacion de cartillas de seguridad en sistema Braille posiciona a Sky Airline
como una marca comprometida con la inclusion, lo que fortalece su imagen y
reputacion. Esta accién de responsabilidad social no solo cumple con normativas, sino
que también mejora la percepcion del cliente y su lealtad, lo que impacta
positivamente en la competitividad de la aerolinea.

La inclusion de cartillas de seguridad en Braille elimina barreras de accesibilidad para
personas con discapacidad visual, garantizando que todos los pasajeros puedan
acceder a la informacion de seguridad. Esto refuerza el compromiso de Sky Airline
con la accesibilidad universal y su cumplimiento con las normativas internacionales
de la industria aerondutica.

El redisefio del servicio, que incluye la introduccion de las cartillas en Braille,
evidencia un enfoque centrado en el cliente, mejorando la experiencia de viaje para
pasajeros con discapacidades. Esta iniciativa no solo optimiza la interaccion con la
marca, sino que también subraya el papel del disefio de servicios como un factor clave
en la diferenciacion y puede ofrecer una ventaja en un mercado saturado.

La accion inclusiva de Sky Airline no solo responde a exigencias regulatorias, sino
que se convierte en una estrategia de largo plazo para generar valor, atraer nuevos
clientes, y fidelizar a aquellos con discapacidades, lo que impulsa su sostenibilidad y
competitividad en la industria aeronautica.

La implementacion de cartillas en Braille en Sky Airline muestra que la inclusién
puede alinearse con objetivos comerciales. Al atender las necesidades de pasajeros
con discapacidad visual, Sky no solo mejora su servicio y experiencia de cliente, sino

gue también abre nuevas oportunidades de mercado, destacando que las iniciativas de
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responsabilidad social corporativa pueden generar beneficios tanto sociales como

econdémicos, fortaleciendo su posicion en la industria.
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RECOMENDACIONES

Finalmente, basadndonos en el desarrollo del caso, se ofrecen las siguientes
recomendaciones para potenciar la experiencia de viaje de personas con discapacidad:

e Considerar la incorporacién de cartillas de menu en sistema Braille, ya que, segun lo
identificado en el Customer Journey Map, la falta de esto podria generar un pain point
para las personas con discapacidad visual. Esta medida puede contribuir a mejorar la
experiencia de los clientes con discapacidad al abordar una barrera en el acceso a la
informacion del menu.

e Establecer un método de retroalimentacion disefiado especialmente para clientes con
discapacidad visual con el fin de optimizar la experiencia de viaje de manera continua
y poder medir nuestros resultados. Este sistema debe facilitar a los usuarios la
posibilidad de ofrecer calificacion, opiniones y sugerencias tanto sobre las cartillas en
Braille como sobre su experiencia general.

e Expandir las iniciativas inclusivas para incluir a clientes con otros tipos de
discapacidades. Por ejemplo, seria atil capacitar a la tripulacién en la gestion de

situaciones con clientes que tengan discapacidades mentales.

Por otro lado, se ha concluido que la sociedad exige a las empresas un mayor compromiso
con la inclusién, esperando que las marcas demuestren de manera tangible su enfoque
inclusivo. Con base en esta realidad, proponemos algunas sugerencias para consolidar

una marca inclusiva.

e Sky Airline deberia aprovechar mas sus acciones inclusivas como parte de su
estrategia de marketing, destacando su compromiso con la accesibilidad y la
responsabilidad social corporativa en sus campafias publicitarias. Esto puede atraer a
un publico mas amplio, especialmente aquellos sensibles a las causas sociales,

mejorando la percepcién de la marca.
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¢ Implementar un programa de inclusion de colaboradores con discapacidad. Este
deberia abarcar desde la contratacion y adaptacion del entorno laboral hasta la
capacitacion continua y el desarrollo profesional. De esta manera, Sky Airline no
solo fortalece su marca inclusiva, sino que también crea un entorno laboral
equitativo y enriquecedor.

¢ Formar alianzas con organizaciones dedicadas al apoyo de personas con discapacidad
para que Sky Airline pueda ofrecer asistencia en multiples aspectos. Por ejemplo, se
podria facilitar el transporte aéreo gratuito para trasladar a personas con discapacidad
a sus consultas médicas, especialmente si residen en localidades distantes de los

centros de tratamiento.
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