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Introducao

acessibilidade garante gue

todos convivam de forma
iNndependente, com seguranca e
autonomia, NOS espacos, Mobiliarios
e equipamentos abertos ao publico

ou de uso publico. Assim,
ela € imprescindivel
Dara assegurar o

exercicio pleno
e equitativo de
todos os direitos

huMmanos. s
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Para melhorar as condicdes de
acessibilidade dos passageiros
desde a chegada aos aeroportos
até o embarqgue e desembarque,

a Agéncia Nacional de Aviacao
Civil (ANAC) elaborou a Resolucao
280/2013. O regulamento enfoca

a qualidade do atendimento aos
Dassageiros gue necessitam de
assisténcia especial. Sao eles:

e Pessoas com deficiéncia:
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e Pessoas com idade igual ou
superior a 60 anos;

e Gestantes;

e | actantes:

N
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e Pessoas acompanhadas por
crianca de colo:

e Pessoas com mobilidade
reduzida que tenham
limitacao na sua autonomia
COMO passagelro.
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e Pessoas com mobilidade
reduzida:

Com a nova resolucao, as
administracdoes dos aeroportos
e as companhias aéreas passam
a adotar medidas para garantir
a integridade fisica e moral dos
Dassageiros, com a clareza de que
todos tém direito aos mesmos
servicos gue sao prestados aos
usuarios em geral em todas as fases
da viagem.
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A resolucao vale para embargue
e desembargue realizados em
aeroportos brasileiros.

Elevador Acessivel

00[]
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Conheca o
que muda
para melhor

e




Um minuto.

Estou terminando ~ Quebom.
de inserir o Fiz meu check-in

acompanhante.




Na compra da
passagem

companhia aérea nao pode

limitar a quantidade de
Dassageiros com necessidade de
assisténcia especial a bordo. Ela
deve solicitar, no momento da
compra da passagem, informacoes
do passageiro sobre a necessidade
de acompanhante, ajudas tecnicas,
recursos de comunicacao e
outras assisténcias.
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IMPORTANTE!

e A ausencia das
iNnformacoes

sobre assisténcias
especials Nao pode
impedir o transporte do
0assageiro, caso ele concorde
em ser transportado com as
assisténcias que estiverem
disponivels:

e O eventual desconforto ou
iINnconveniente causado a outros
Dassageiros ou tripulantes nao
constituem justificativa para as
compannias aereas recusarem a
orestacao do servico.
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Apresentacao para
0 embarque (check-in)

gora O passageliro com
necessidade de assisténcia
especial deve apresentar-se
oara O check-in com a mesma
antecedéncia dos demais
0assagelros.

AO chegar ao aeroporto, ele
deve identificar-se aos atendentes.
E a partir dal que a companhia
aerea deve prestar assisténcia e
atendimento prioritario para:
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e Check-in e despacho de bagagem:;

»~a

Py
= .

w il
= "

e Deslocamento ate a aeronave e
acompanhamento nos controles
de fronteira;

»
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e Embargue na aeronave;

e Acomodacao Nno assento
e deslocamentos dentro
da aeronave:
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e Acomodacao da bagagem de mao;

|
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e Realizar demonstracao individual
de procedimentos de emergéncia,
guando solicitado;
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e Prestacao de
assisténcia a
usuario de
Cao-gula;

O
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e Desembarqgue da aeronave;
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e Transferéncia ou conexao
entre voos:
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e Deslocamento até a area de
restituicao de bagagem:;
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e Recolhimento da bagagem
despachada e acompanhamento
Nnos controles de fronteira:;
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e Saida da area de desembargue e
acesso a area publica.
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Embarque e
desembarque

S passageiros com

necessidade de assisténcia
especial tém prioridade de
embargue em relacao a todos 0s
demais passageiros. Alem disso, a
administracao do aeroporto agora
e responsavel por disponibilizar
todos 0s equipamentos necessarios
Dara embparqgue e desembargue em
aeronaves cuja altura de acesso
exceda 1,60m.
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e Passageiros em cadeiras de
rodas ou transportados em maca
devem embarcar preferencialmente
oelas pontes de embargue,

OOr equipamento de ascenso e
descenso (@mbulift) ou rampa.
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e Para embargue e desembarque
em aeronaves de menor
oorte, podem ser usados
outros eguipamentos, desde
gue garantam seguranca e
dignidade do passageiro.

IMPORTANTE!

e O passageiro Nao
podera ser carregado
Manualmente nos

orocedimentos de embargue

e desembargue (exceto em

situacoes de emergéncia e

evacuac¢ao da aeronave).
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Prazo para os
equipamentos de
embarque naos
aeroportos

e Aeroportos com movimentacao
acima de dois milhdes de
passageiros/ano:
dezembro de 2013;

e Menos de dois milhdes e mais
de 500 mil passageiros/ano:
dezembro de 2014;

e Menos de 500 mil passageiros/
ano: dezembro de 2015.
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Embarque de
equipamentas

A s companhias aéreas
devem transportar
gratuitamente a ajuda tecnica

empregada para a locomocao
do passageiro.

—- 8 TR
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A gratuidade ¢ limitada a uma

oeca, € guando houver espaco
adeguado, o equipamento deve ser
transportado na cabine. (Ex: Cadeira
de rodas, andadores, muletas,
bengalas, cadeira bebé conforto ete).

Quando forem despachados:

e 3 companhia aerea deve
entregar comprovante de
recebimento apos declaracao e
identificacao de equipamentos:

e deverao ser considerados itens
frageis e prioritarios;

e devem ser transportados Nno
Mesmo Voo do passageiro;
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e devem ser disponibilizados no
momento do desembarqgue;

* NO Caso de extravio ou avaria,
as companhias aereas devem
orovidenciar, N0 desembarqgue,
a substituicao imediata por item
eguivalente.
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Acompanhamento

O Dassageiro precisara de
acompanhamento:
e quando viajar em maca
ou incubadora;

e quando houver impedimento
de natureza mental ou
iNntelectual gue iImpeca o
entendimento das instrucdes
de seguranca de voo:

e quando Nnao puder atender as
suas necessidades fisiologicas
sem assisténcia.
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IMPORTANTE!

e Neste caso, o operador
aereo deve prover
acompanhante, sem
cobranca adicional, ou

exigir a presenca do acompanhante

de escolha do passageiro e cobrar
oelo assento do acompanhante

ate 20% do valor do bilhete

aereo adquirido pelo passageiro.

O acompanhante deve viajar

na Mmesma classe e em assento

adjacente ao do passageiro, deve

ser maior de 18 (dezoito) anos e

0OSsuir condicoes de prestar auxilio

Nas assISténcias necessarias.
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Cao-Guia

O cdo-guia pode acompanhar
O passageiro em todas as

etapas da viagem,

iNclusive Nno interior
das aeronaves,
documentos de
comprovacao de

capendo ao
treinamento e
identificacao
do animal, bem
como fornecer
a alimentacao
necessaria.

dono apresentar
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O transporte do cao-guia MM
deve ser gratuito, com 4
acomodacao no chao
da cabine da aeronave,
em local proximo de
seu dono e sob seu
controle, desde que
esteja equipado com I I
arreio, dispensado o
UsoO de focinheira e gue
Nao obstrua total ou parcialmente o
corredor do aviao.
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Nas aeronaves

A S mudancas tampbéem ocorrem
dentro das aeronaves
registradas no Brasil: agora elas
devem ter assentos especiais Nao
sO Nna parte dianteira, mas tambem
Na parte traseira, visto que o
embargue e desembargue podem

ocorrer por ambpas as portas em
Varios aeroportos do pais.

Aeronaves com 30 ou mais
lugares devem ter, pelo menos,
Mmetade dos seus assentos de
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corredor com descanso de braco
movel aeronaves com mais de
100 lugares devem dispor de pelo
mMmenos uma cadeira de rodas de
bordo. E vedada a localizacdo de
assentos especiais nas saidas

de emergéncia.
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Qualidade do servico

C om a nova resolucao, as
companhias aereas e 0s
aeroportos devem estabelecer
orograma de treinamento para suas
eguipes e implantar um sistema

de controle de gqualidade do servico
orestado.

Tambem é necessario
disponibilizar funcionario
responsavel pela acessibilidade,
durante o periodo integral das
operacoes, para consulta e
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solucao de eventuais ocorréncias
relacionadas aos passageiros com
necessidade de assisténcia especial.
O funcionario deve estar disponivel
para contato pessoalmente ou

OOr OUtros meios gue permitam o
atendimento imediato.
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Informacoes

A s administradoras dos
aeroportos devem manter
disponiveis ao publico as
iNnformacoes sobre os meios
qgue podem ser utilizados para
O embargue e desembarqgue
de passageiros com
necessidades de
assisténcia ,
al )
especial a o

Guia de Direitos e Acessibilidade do Passageiro nos Aeroportos




Penalidades

T anto as companhias aereas
quanto as administradoras
dos aeroportos estao sujeitas a

multas de variam de R$ 10 mil a

R$ 25 mil caso ndo cumpram as
determinacoes de acessibilidade.

ATENCAO! Todas as
iNnformacoes sobre a
Resolucao 280 da
ANAC podem ser
consultadas nos sites
anac.gov.br ¢ sdh.gov.
br/pessoa-com-deficiencia. Leia e
conheca seus direitos!
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Onde reclamar

S e seus direitos forem de alguma
forma violados, entre em contato
com 0OS seguintes orgaos:

e Quvidoria da companhia aérea
orestadora do servico;

e Quvidoria da administradora
do aeroporto;

* ANAC (163);

 Disque 100 - Ouvidoria Nacional
dos Direitos Humanos;
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e Orgdos de defesa do consumidor:

e Poder Judiciario;

e Conselho Nacional dos
Direitos da Pessoa com
Deficiéncia - Conade




NOTA:

Os passageiros citados
oela Resolucao

280 da ANAC com
necessidade de
atendimento especial constituem
todas as pessoas gue por motivos
diversos precisem de algum
Servico para minimizar barreiras
do ambiente, de forma gque

haja garantia de acessibilidade,
autonomia, dignidade e igualdade
de oportunidades
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DISQUE GO
tunano: 100

VIDORIA NACIONAL
DIREITOS HUMANOS

Ministério Publico, orgaos dos Poderes Judiciario, Legis-
lativol Executivo federal e dos demais entes federados, e
comjorganizacoes da sociedade civil.

Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos é quem
codrdena o Disque 100. O servico funciona 24 horas, nos
sete dias da semana, e a ligacao é gratuita, podendo ser
feita de qualquer telefone fixo ou celular. Quem faz a de-
nlncia ndo precisa se identificar.









Utilize o leitor QR CODE do seu celular
para acessar a versao digital deste Guia
ou acesse: http://goo0.9l/biMfSN



*

ANAC

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

Secretaria de
Direitos Humanos

GOVERNO FEDERAL

BRASIL
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