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Introduccion

La accesibilidad garantiza que
todos convivan de forma
iNndependiente, con seguridad
y autonomia, en los espacios,

mMobiliarios vy equipamientos
abiertos al publico o de

UsoO publico. Es
imprescindible
Dara asegurar el
ejercicio pleno
v equitativo de
:

todos los derechos
NnuManos.

Guia de Derechos y Accesibilidad del Pasajero \1/.




Para mejorar las condiciones
de accesibilidad de los pasajeros
desde la llegada a los aeropuertos
nasta el embargue vy desembarqgue,
la Agencia Nacional de Aviacion
Civil CANAC) elaboro la Resolucion
280/2013. El reglamento se enfoca
en la calidad de la atencion a
|OS pasajeros que necesitan de
asistencia especial. Son ellos:

e Personas con discapacidad:
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e Personas con una edad igual o
superior a los 60 anos;

e Gestantes;

e | actantes:
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e Personas acompanadas por
oelbeés de pecho:;

e Personas con movilidad
reducida gue tengan alguna
limitacion en su autonomia

COMO pasajero.
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e Personas com movilidad
reducida:

Con la nueva resolucion, las
administraciones de los aeropuertos
v las companias aéreas pasan a
adoptar medidas para garantizar
la integridad fisica y moral de los
Dasajeros, con la claridad de gue
todos tienen derecho a los mismos
servicios gue les son ofrecidos a
lOs usuarios en general en todas las
etapas del vigje.
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La resolucion vale para |los
embargues y desembargues
realizados en aeropuertos brasilenos

Ascensor Accesible
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Un minuto.

Estoy terminando ~ Québien.
dg incluir al Hice mi check-in

acompanante. on-line!




En I3 compra del
pasaje

La compania aérea Nno puede
limitar la cantidad de
Dasajeros con necesidades de
asistencia especial a bordo. Debe
solicitar, en el momento de la
compra del pasaje, informaciones
del pasajero sobre la necesidad
de acompanante, ayudas téecnicas,
recursos de comunicacion y otras
ayudas.
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iIIMPORTANTE!

e La ausencia de
iNnformaciones sobre
apoyos especiales
No puede impedir

el transporte del pasajero,

en el caso de gue el mismo
concuerde en ser transportado
con las asistencias que
estuvieran disponibles;

e La eventual incomodidad o
iINnconveniente causado a otros
pasajeros o tripulantes Nno
constituyen una justificacion
Dara que las companias aereas
se nieguen a ofrecer el servicio.
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Presentacion para
el embarque (check-in)

nora el pasajero con una

necesidad de asistencia
especial debe presentarse para el
check-in con la misma anticipacion
gue los demas pasajeros.

Al llegar al aeropuerto, debe
identificarse ante los de atencion
al publico. Es a partir de ani gque la
compania aerea debe proporcionar
asistencia y atencion prioritaria
oara:
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e Check-in vy despacho de equipaje;

E

Y
= »

w il
= "

e Desplazamiento hasta la aeronave
v acompanamiento en los
controles de frontera;
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e Embargque en la aeronave;

e Acomodamiento en el asiento
v desplazamientos dentro de la
aeronave;
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e Acomodamiento del equipaje de mano;
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e Realizar una demostracion individual
de procedimientos de emergencia,
en el caso de gue sea solicitado:
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e Asistir al
usuario de
oerro guia;

e Conduccion a las instalaciones
sanitarias:
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e Desembargue de la aeronave;
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e [ransferencia o conexion entre
vuelos;

Picimtet ot ibiriottse bRt i RONT6DFW




e Desplazamiento hasta el area de
restitucion del equipaje;

e Ayudar a retirar el equipaje
despachado y acompanamiento en
l0s controles de frontera;
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e Salida del area de desembarqgue v
acceso al area publica.
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Embarque y
desembarque

Los Dasajeros con necesidad
de asistencia especial tienen
orioridad de embargue en relacion
a todos los demas pasajeros.
Ademas, la administracion del
aeropuerto ahora es responsable
oor disponibilizar todos los
equipamientos necesarios para

el embargue vy desembargue

en aeronaves cuya altura de
acceso exceda un metro sesenta
centimetros.
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e Pasajeros en sillas de ruedas
O transportados en camilla deben
embarcar preferentemente por
l0s puentes de embargue, por
eguipamiento de ascenso vy
descenso (@mbulift) o rampa.
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e Para el embargue vy
desembargue en aeronaves de
menor porte, pueden ser usados
otros equipamientos, siempre gue
garanticen la seguridad y dignidad
del pasajero.

iIIMPORTANTE!

e E| pasajero no
oodra ser cargado
Manualmente en

l0s procedimientos

de embarque y desembargue

(excepto en situaciones de

emergencia y evacuacion de la

aeronave).
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Plazo para los
equipamientos de
embarque en los

aeropuertos

e Aeropuertos con movimiento
oor encima de los dos millones
de pasajeros por ano:
diciembre de 2013;

e Menos de dos millones y mas
de 500 mil pasajeros por ano:
diciembre de 2014;

e Menos de 500 mil pasajeros
por ano: diciembre de 2015.
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Embarque de
equipamientos

I as companias aereas deben
transportar gratuitamente la

ayuda técnica empleada para la
locomocion del pasajero.

—-8 A
W 1

Qicabbotatiiviottsss s ihehtedtw




| a gratuidad esta limitada a una
Dleza, Y cuando hubiera un espacio
adecuado, el equipamiento debe
ser transportado en la cabina. (Ej:
silla de ruedas, andadores, muletas,
bastones, cochecito de bebé, eto).

Cuando sean despachados:

e |3 compania aerea debe
entregar un recibo despues de
la declaracion e identificacion
de los equipamientos:;

e deberan ser considerados como
tems fragiles y prioritarios;

e deben ser transportados en el
mMmismo vuelo del pasajero:
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e deben estar disponibles en e
momento del desembarqgue;

* En el caso de extravio o averia,
las companias aereas deben
oroveer, en el desembarqgue, la
substitucion inmediata por un
tem equivalente.
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E | pasajero precisara de
acompanamiento:
e cuando viaje en camilla o
iNncubadora;

e cuando haya una dificultad de
naturaleza mental o intelectual
gue le impida entender las
iNnstrucciones de seguridad del
vuelo;

e cuando no pudiera atender a
SUSs necesidades fisiologicas sin
asistencia.
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iIMPORTANTE!

e En este caso, el

operador aereo

debe proveer un

acompanante, sin
cobro adicional, o exigir la presencia
del acompanante escogido por el
pasajero y cobrar por el asiento
del acompanante hasta el 20% del
valor del pasaje aereo adquirido por
el pasajero. El acompanante debe
vigjar en la misma clase y en un
asiento adyacente al del pasajero,
debe ser mayor de 18 (dieciocho)
anos y poseer condiciones para
auxiliar en lo que fuere necesario.
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Perro Guia

I ‘r | perro guia puede acompanar
al pasajero en todas las etapas

del vigje, inclusive en

el interior de las
aeronaves, cabiendo
al dueno presentar

l0s documentos
gue comprueben el
entrenamiento

e identificacion
del animal,
asi como
oroporcionar

la alimentacion
necesaria.
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El transporte del perro A
guia debe ser gratuito, 4
con alojamiento en el
0iIsO de la cabina de la
aeronave, en un lugar
oroximo al dueno
v bajo su control,
siempre gue tenga ! I
SU apero, eximido del
Uso de bozal v gue no
obstruya total o parcialmente el
corredor del avion.
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En |as aeronaves

L 0S cambios tambien ocurren
dentro de las aeronaves
registradas en el Brasil: ahora deben
tener asientos especiales Nno solo

en la parte delantera, sino tambien
en la parte trasera, va gue el
embargue y desembargue pueden
OCUrTir por ambas puertas en varios
aeropuertos del pais.

Las aeronaves con 30 o mas
lugares deben tener, por lo menos,
la mitad de sus asientos del
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corredor con descanso de brazos
Movil: las aeronaves con mas de
100 lugares deben disponer de

oor lo menos una silla de ruedas a
bordo. Esta vedado la localizacion
de asientos especiales en las salidas
de emergencia.
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Calidad del servicio

C on la nueva resolucion, las
companias aereas vy los
aeropuertos deben establecer un
orograma de entrenamiento para
su personal e implantar un sistema

de control de calidad del servicio
ofrecido.

Tambien es necesario disponer
de un empleado responsable por
la accesibilidad, durante el periodo
iNntegral de las operaciones, para
consultas y solucion de eventuales
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iNncidentes relacionados con

|OS pasajeros con necesidad de
asistencia especial. El empleado
debe estar disponible para ser
contactado personalmente o por
otros medios gue permitan una
atencion inmediata.
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Informaciones

Las administradoras de los

aeropuertos deben mantener

disponibles para el publico las

iNnformaciones sobre los medios

qgue pueden ser utilizados para

el embargue vy desembarqgue

de pasajeros con

necesidades de

asistencia ’
al )

especial - o
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Penalidades

T anto las companias aereas
cuanto las administradoras

de los aeropuertos estan sujetas a
mMultas que varian de 10 mil a 25 mil

reales en el caso de gue no cumplan
las determinaciones de accesibilidad.

iIATENCION! Todas las
iNnformaciones sobre la
Resolucién 280 de |a
ANAC pueden ser
consultadas en los
sites anac.gov.br v
sdh.gov./pessoa-com-deficiencia.
ILea vy conozca sus derechos!
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Donde reclamar

S | SUs derechos fuesen, de
alguna forma, violados, entre en
contacto con los siguientes organos:

e Defensoria de la compania
aerea prestadora del servicio;

e Defensoria de la administradora
del aeropuerto;

« ANAC (163);

e Disque 100 - Defensoria Nacional
de Derechos Humanos;
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 Organos de defensa del consumidor:

e Poder Judicial:

e Consejo Nacional de los Derechos
de la Persona con Discapacidad -
Conade.




NOTA:

L Os pasajeros citados
en la Resolucidén

280 de la ANAC

con necesidad

de atendimiento especial lo
constituyen todas las personas
gue por Motivos diversos precisen
de algun servicio para minimizar
barreras del ambiente, de

Manera de que exista garantia vy
accesibilidad, autonomia, dignidad
e igualdad de oportunidades.
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DISQUE GO
wnmos 100
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Utilize el lector QR CODE de su celular para
tener acceso a la version digital de esta Guia
o entre en: http://goo.gl/Pp2HTW
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