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Resumen 

Las normas relativas a aeropuertos, varían desde aquellas dirigidas a: 
personas, individuos, viajeros, pasajeros y clientes con discapacidad y 
movilidad reducida y otras dirigidas además a: proveedores de servicios 
de transporte y operadores de terminales, encargados de la 
administración y operación de la infraestructura aeroportuaria; como es el 
caso de Colombia y Canadá (éste último explicita empleados, comunidad 
de trabajadores y cualquier persona) hasta el caso de Chile, sólo referidas 
a pasajeros, empresa aérea y transportador. 
 
En términos de servicios, existen aquellos dirigidos a una amplia gama de 
discapacidades incluidas las no evidentes (como lo es el autismo, entre 
otras). Canadá, por ejemplo, dispone de aplicaciones destinadas a 
facilitar todo el proceso de viaje; perros de terapia; servicios para 
animales (mascotas y de asistencia al viaje) y ayudas para el 
desplazamiento. Colombia define sus servicios desde el aeropuerto de 
origen hasta el aeropuerto de destino, con animales y mascotas de 
asistencia, sistema de señales táctiles, entre otros. Japón incluye 
“espacios tranquilos” y también enmarca su asistencia desde la salida 
hasta la llegada de los pasajeros. Chile, en tanto, explicita la ayuda en 
desplazamientos y a diferencia del resto, no dispone de información en 
línea actualizada respecto a tales servicios. 
 
Sólo Colombia -que considera el transporte de las personas con 
discapacidad como un derecho- y la Unión Europea explicitan causales 
de multas. Ésta última, además introduce a los Comités de Usuarios y las 
Organizaciones representantes de personas con discapacidad y 
movilidad reducida. 
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Introducción 
 
Este documento da cuenta de la normativa relativa a los servicios de asistencia ofrecidos para personas 
con discapacidad y movilidad reducida que se desplazan en los aeropuertos internacionales, sean 
pasajeros o no.   
 
La selección de países y aeropuertos se realizó entre aquellos que exhiben mayor tráfico anual, los 
mejores aeropuertos rankeados a nivel mundial de acuerdo la encuesta anual de usuarios de 20241 y 
los 35 aeropuertos más concurridos del mundo consignados en la investigación académica y en la 
revisión de los sitios web llevada a cabo por GOTTI y otros, 20242. 
 
Se consideran además en el presente informe, la realidad de Chile, la normativa de la Unión Europea y 
un anexo que incorpora los aspectos del entorno físico utilizados para mejorar la movilidad en 
aeropuertos internacionales. 

Para la elaboración de este documento se utilizó la información3 disponible en los sistemas legislativos 
de los países considerados y las normativas de los aeropuertos seleccionados. Traducciones de la 
autora. 

1. Antecedentes 

La Organización Panamericana de la Salud (OPS) estima que 1.300 millones de personas (el 16% de la 
población mundial) padecen alguna discapacidad significativa4 5. En Chile, por su parte, según el Tercer 
Estudio Nacional de la Discapacidad “Encuesta de Discapacidad y Dependencia” (ENDIDE), hay más 
de 3 millones 200 mil personas que tienen discapacidad6. En tal escenario, una nota del Aeropuerto 
Internacional de Nuevo Pudahuel indica que el “aeropuerto de Santiago cierra 2024 con récord de 26,2 
millones de pasajeros”7. 

Considerando la coyuntura nacional8, se tiene a la vista las cifras de la International Air Transport 
Association (IATA) que informa de un aumento anual del 30%, a nivel internacional, en las solicitudes 
de asistencia en silla de ruedas en aeropuertos. Cifra que apunta a pasajeros sin discapacidades 
quienes, normalmente, no la necesitarían (por ejemplo, personas que no se sienten seguros al 
desplazarse)9. 

Frente a esta cifra y dada la problemática que esta situación genera entre aeropuertos y aerolíneas, 
IATA señala que la entidad gestora del aeropuerto es la responsable última de la prestación del 

 
1 Skytrax, 2025. 
2 Gotti, David y otros, 2024.  
3 La información de los sitios web, chequeados al 13 de junio, puede variar en el   corto plazo. 
4 Se refiere a niveles moderados y graves de discapacidad vinculados a afecciones de salud y deficiencias subyacentes. 
5 OMS, 2022. 
6 Ministerio de Desarrollo Social y Familia, 2024. 
7 Aeropuerto de Santiago, 2025. 
8 EMOL, 2025. 
9 IATA, 2024. 
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servicio de asistencia y, por lo tanto, debe hacer todos los esfuerzos razonables para prestarlo de 
manera que la persona pueda llegar a su puerta de embarque sin demoras indebidas10. 

La complejidad de las organizaciones aeroportuarias, las responsabilidades compartidas, la 
comunicación limitada y las dificultades de capacitación, pueden frenar las iniciativas de accesibilidad y 
generar incomodidad durante el viaje (GOTTI y otros, 2024). 

A continuación, se expone la experiencia los países seleccionados. 

2. Canadá 

La Ley Canadá Accesible (Accessible Canada Act (ACA)) reconoce el marco de derechos humanos 
vigente, promueve la igualdad de las personas con discapacidad y, con un enfoque proactivo y sistémico 
busca identificar, eliminar y prevenir las barreras a la accesibilidad11. 

La norma busca que Canadá esté libre de barreras al 1 de enero de 2040, lo que implica identificar, 
eliminar y prevenir las barreras en el: empleo; entorno construido (edificios y espacios públicos); 
tecnologías de la información y la comunicación, excepto las tecnologías de la información y la 
comunicación; adquisición de bienes, servicios e instalaciones; diseño y prestación de programas y 
servicios; y transporte (líneas aéreas, así como proveedores de transporte ferroviario, terrestre y 
marítimo que cruzan fronteras provinciales o internacionales)12. 

Esta Ley se aplica a las organizaciones bajo responsabilidad federal. Entre otras, a las del sector privado 
reguladas por el Gobierno. Una de éstas es la red federal de transporte (aerolíneas y los proveedores 
de transporte ferroviario, terrestre y marítimo que cruzan fronteras provinciales o internacionales)13. 

Por otra parte, el Reglamento de Transporte Accesible para Personas con Discapacidad 
(Accessible Transportation for Persons with Disabilities Regulations) establece los requisitos aplicables 
a los proveedores de servicios de transporte (Parte 1) y a los operadores de terminales (Parte 4)14. 

Respecto a su aplicación, el Reglamento define las obligaciones para todo aeropuerto que esté situado 
en la capital nacional o en una capital provincial o donde al menos 200.000 pasajeros hayan embarcado 
y desembarcado durante cada uno de los dos años calendario anteriores; con expresa prohibición de 
imponer cargo o tarifa por cualquier servicio que esté obligado a prestar a cualquier persona15. 

El operador del terminal deberá publicar la información sobre los servicios e instalaciones disponibles, 
incluyendo: la zona de acera, su ubicación y cómo solicitar asistencia para llegar o salir de ella; transporte 
terrestre desde la terminal accesible para personas con discapacidad, incluyendo -si hay disponible- un 
vehículo con capacidad para transportar un dispositivo de ayuda a la movilidad no plegable; la ubicación 
de las zonas designadas para que los perros de servicio hagan sus necesidades; transporte entre 
instalaciones en un terminal; servicios de sillas de ruedas y carritos eléctricos16. 

 
10 Ibidem. 
11 Accessible Canada Act de 2009, última actualización 2023. 
12 Ibidem. 
13 Ibidem. 
14 Greater Toronto Airports Authority, 2025a. 
15 Accessible Transportation for Persons with Disabilities Regulations de 2019, última actualización 2022. 
16 Ibidem. 
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En lo concerniente a la asistencia para personas con discapacidad señala que el servicio deberá, a 
petición de una persona con discapacidad, ser gratuito y prestado a cualquier persona, a quien deberá 
asistirse sin demora con su equipaje y con una silla de ruedas, prestándole los siguientes servicios: 
proporcionarle una silla de ruedas si la necesita; asistirla para desplazarse entre la zona de acceso 
público y la zona de embarque, incluso guiándola; y asistirla para desplazarse entre la zona de embarque 
y la zona de facturación o, si no hay zona de facturación, entre la zona de embarque y un representante 
del transportista, incluso guiándola. La única excepción en la que el operador del terminal no estará 
obligado a proporcionar a una persona la asistencia mencionada será cuando el transportista la 
proporciona17. 

Aeropuerto Toronto Pearson 

El operador del aeropuerto es Greater Toronto Airports Authority (GTAA), en su Declaración de 
accesibilidad (Our accessibility statement) señala: “reconocemos que los pasajeros y los empleados 
no necesitan adaptarse para satisfacer sus necesidades; nosotros sí”, disponiendo para viajeros, 
empleados y la comunidad de trabajadores aeroportuarios los siguientes servicios, programas e 
instalaciones accesibles18: 

 Quioscos de facturación accesibles; 
 Baños accesibles y vestuarios asistidos; 

 Aira19; 
 BlindSquare20; 
 LanguageLine21; 

 Bucles magnéticos22; 
 MagnusCards23 
 Notificaciones móviles de vuelos; 
 Servicio para animales24; 
 Cintas de girasol25; 

 
17 Ibidem. 
18 Greater Toronto Airports Authority, 2025b. 
19 Aplicación (con funciones de video de un smartphone o de unas gafas inteligentes con video opcionales) que permite a las 
personas con discapacidad visual desplazarse por el aeropuerto de forma independiente. Deben contactarse a la aerolínea 
con, al menos, 48 horas de antelación al viaje para coordinar directamente con su proveedor. 
20 Aplicación de voz que proporciona información verbal sobre la ubicación y el entorno del usuario, desde la acera hasta la 
puerta de embarque. 
21 Aplicación de traducción en vivo que ayuda al personal a comunicarse eficazmente con pasajeros sordos o con dificultades 
auditivas, así como con aquellos con conocimientos limitados de inglés. 
22 Tipo especial de sistema de sonido, instalado sobre mostradores de información, de facturación, en las puertas de embarque 
y otros mostradores, para personas con audífonos o implantes cocleares que funcionan eliminando el ruido de fondo no 
deseado, ya que el sonido llega directamente al audífono. Cualquier persona con un audífono compatible puede usarlos. Todos 
los mostradores equipados con bucle magnético están marcados con el símbolo universal.                                                                                                                            
23 Aplicación de habilidades para la vida desarrollada para personas con autismo y neurodiversidad (26 barajas de cartas 
Toronto Pearson) que ayuda a navegar por los procesos habituales en el aeropuerto, como la facturación y el embarque, que 
permite familiarizarse, paso a paso, con las instrucciones del aeropuerto. 
24 Áreas de descanso para perros de servicio y mascotas, ubicadas en ambas terminales y en el vestíbulo interior, que ofrecen 
un espacio cómodo sólo para animales.  
25 Guías disponibles para pasajeros con discapacidades invisibles que les permite identificar posibles necesidades de ayuda o 
tiempo adicionales durante el viaje. El aeropuerto se refiere al término "discapacidades invisibles" como al amplio espectro de 
discapacidades que no son evidentes a primera vista, incluyendo discapacidades sensoriales y médicas. 
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 Teletipos en Pearson26; 
 Perros de terapia; 
 Accesibilidad en el transporte; 

 Asistencia para sillas de ruedas y movilidad; 
 Servicio de transporte dentro del terminal; 

 Herramientas de viaje para personas con autismo y otras necesidades diversas. 

Conforme al Reglamento antes mencionado, todos los proveedores de servicios de prestación de 
transporte terrestre del aeropuerto desde el terminal (incluyendo taxis, limusinas, autobuses o vehículos 
de alquiler) deberán garantizar el transporte accesible para personas que viajen con ayudas para la 
movilidad, cualquier otro dispositivo de asistencia o con un perro de servicio, incluyendo el transporte en 
vehículos que admitan ayudas para la movilidad no plegables y en el caso del arriendo de vehículos, 
éstos deberán estar equipados con sistemas de control manual27. 

Finalmente, el operador del terminal debe garantizar que cualquier terminal que posea, opere o arriende, 
así como cualquier instalación relacionada, incluyendo cualquier servicio o equipo utilizado en 
ellas, cumpla con los requisitos establecidos en dicho Reglamento28. 

3. Chile 

En el país, la Ley N°20.422, que Establece Normas sobre Igualdad de Oportunidades e Inclusión Social 
de Personas con Discapacidad, garantiza la igualdad de oportunidades e inclusión social de personas 
con discapacidad29.  

En tanto, el Decreto N°369, Establece las Normas para el Transporte Aéreo de las personas con 
discapacidad, movilidad reducida, orgánicamente descompensadas, agónicas o inconscientes30. 

Este decreto desarrolla, entre otras, las siguientes definiciones (Art. N°2)31: 

 Persona con discapacidad: Aquella que teniendo una o más deficiencias físicas, mentales, sea 
por causa psíquica o intelectual, o sensoriales, de carácter temporal o permanente, al interactuar 
con diversas barreras presentes en el entorno, ve impedida o restringida su participación plena 
y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demás. 

 Persona con movilidad reducida: Es aquella que, sin enmarcarse en el concepto de persona 
con discapacidad establecido por la ley, tiene por cualquier razón dificultad para desplazarse, ya 
sea de manera temporal o permanente, generando una reducción efectiva de la movilidad, 
flexibilidad, control motor y percepción. 

 Servicios de apoyo o asistencia: Toda prestación de acciones de asistencia, intermediación o 
cuidado, requerida por una persona con discapacidad para realizar las actividades de la vida 
diaria o participar en el entorno social, económico, laboral, educacional, cultural o político, 

 
26 Herramienta de comunicación de texto diseñada para personas sordas, con dificultades auditivas o con dificultades del habla. 
27 Op. Cit. Accessible Transportation for Persons with Disabilities Regulations de 2019, última actualización 2022. 
28 Ibidem. 
29 Ley N°20.422 de 2010, última actualización 2025. 
30 Decreto N°369 de 2018. 
31 Ibidem. 
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superar barreras de movilidad o comunicación, todo ello, en condiciones de mayor autonomía 
funcional. 

 Ajustes necesarios o razonables: Son las medidas de adecuación del ambiente físico, social y 
de actitud a las carencias específicas de las personas con discapacidad que, de forma eficaz y 
práctica y sin que suponga una carga desproporcionada, faciliten la accesibilidad o participación 
de una persona con discapacidad en igualdad de condiciones que el resto de los ciudadanos. 

 Accesibilidad universal: La condición que deben cumplir los entornos, procesos, bienes, 
productos y servicios, así como los objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser 
comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas, en condiciones de seguridad y 
comodidad, de la forma más autónoma y natural posible. 

El Art. N°6 señala que las personas con discapacidad y aquellas con movilidad reducida, o sus 
acompañantes, deben informar a la empresa aérea, lo antes posible y siempre con una anticipación 
mínima de 48 horas al horario del vuelo, respecto de su situación, en el evento de requerir por parte del 
transportador oxígeno o acomodación en una camilla32. 

En su Art. 8°, el Decreto indica para las personas con discapacidad, con movilidad reducida y sus 
acompañantes [que] tendrán derecho a requerir asistencia -sin cobro adicional- de parte del personal 
de la empresa aérea, en el proceso de embarque, desarrollo del vuelo y desembarque, 
encontrándose este último obligado a otorgársela con la mayor diligencia y en condiciones de máxima 
autonomía posible33. 

Aeropuerto Internacional Arturo Merino Benítez de Santiago 

El Reglamento del Servicio de Asistencia para Pasajeros con Movilidad Reducida en el 
Aeropuerto Internacional Arturo Merino Benítez de Santiago34 35 define que será la Sociedad 
Concesionaria Nuevo Pudahuel S.A. (la Concesionaria) quien36: 

[…] proveerá el Servicio de Asistencia en el Aeropuerto a aquellos Pasajeros que califiquen como 
Pasajeros con Movilidad Reducida, en forma continua e ininterrumpida, de acuerdo a los 
términos y condiciones del presente Reglamento y a la normativa aplicable. 

Este Servicio de Asistencia tendrá por finalidad proporcionar a los Pasajeros con Movilidad 
Reducida que así lo soliciten, sin cargo adicional para éstos, el apoyo básico, mediante el 
traslado, asistencia y ayuda al pasajero y a su equipaje durante los procesos de embarque, 
desembarque, tránsito y/o conexión. 

 
Lo anterior, teniendo a la vista, entre otras, las definiciones establecidas por este Reglamento37: 

 
32 Ibidem. 
33 Op. Cit. Decreto N°369 de 2018. 
34 También “Reglamento de Servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida”. 
35 Según respuesta de Nuevo Pudahuel Aeropuerto Internacional de Santiago Arturo Merino Benítez, esta versión “no 
correspondería a la actualmente vigente”. El Reglamento de Servicio de la Obra y sus Anexos “está disponible para consulta 
presencial en sus oficinas, sin contemplar la entrega de copias por otros medios, dado su carácter de documento controlado”. 
36 Sociedad Concesionaria Nuevo Pudahuel S.A., 2016. 
37 Ibidem. 
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 Acompañante: Pasajero mayor de 18 años, autónomo, sin impedimento, que acompaña a un 
Pasajero con Movilidad Reducida para asistirlo en el embarque y/o desembarque. 

 Pasajero: Persona que demuestre poseer una reserva de vuelo o pasaje aéreo para ser 
transportado por una compañía aérea desde y/o hacia el aeropuerto. 

 Pasajero con movilidad reducida o pasajero con discapacidad: Todo pasajero cuya 
movilidad para utilizar el transporte aéreo se halle reducida por motivos de discapacidad física, 
psíquica o sensorial, permanente o temporal, o por cualquier otra causa que requiera una 
atención adecuada y adaptada a sus necesidades particulares de traslado, tales como: ancianos, 
obesos mórbidos, enfermos estables y autorizados para volar sin riesgo, portadores de 
elementos protésicos, etc. 

El mismo Reglamento especifica que el Servicio de asistencia corresponde a las acciones y 
equipamientos necesarios para38: 

 Desplazarse desde los Puntos de Encuentro al mostrador de facturación o counter; 

 Proceder a la comprobación de su billete y a la facturación de su equipaje; 
 Desplazarse desde el mostrador de facturación a la puerta del avión, pasando los controles de 

emigración; aduanas y seguridad; 

 Embarcar en el avión, mediante la utilización del equipamiento de asistencia estrictamente 
necesario, tales como pasamanos, elevadores o sillas de ruedas; 

 Desembarcar del avión, para lo que deberán preverse elevadores, sillas de ruedas o cualquier 
otro tipo de asistencia que proceda; 

 Desplazarse desde la puerta del avión hasta la sala de recogida de equipajes, pasando los 
controles de inmigración y aduanas; 

 Desplazarse desde la sala de recogida de equipajes hasta el Punto de Encuentro designado; 
 Asistencia en tierra desde la puerta del avión y dentro del terminal para conectar con otros vuelos 

para los Pasajeros con Movilidad Reducida que se encuentren en tránsito; y 

 Desplazarse a los servicios higiénicos dentro del Aeropuerto, de requerirse. 

Asimismo, indica que los pasajeros con movilidad reducida o con discapacidad podrán utilizar el servicio, 
siempre y cuando, éste se haya solicitado con la debida antelación necesaria y suficiente (mínimo 36 
horas antes de la hora publicada de salida o llegada del vuelo)39. 

Si el servicio de asistencia no se solicita según lo establecido en dicho Reglamento, éste puede ser 
requerido en los puntos de encuentro40, entendido como: cada una de las ubicaciones propuestas por la 
Concesionaria destinadas para que los Pasajeros con Movilidad Reducida puedan requerir y obtener el 
Servicio de Asistencia41. 

 
38 Ibidem. 
39 Op. Cit. Sociedad Concesionaria Nuevo Pudahuel S.A., 2016. 
40 Existen 14 puntos de encuentro que consideran: estacionamientos, viaducto terminal internacional, mesones nacional e 
internacional, estación de buses, embarque nacional (puerta 23, punto de espera) y el piso 1 de llegadas nacionales (T1) e 
internacionales (T2). 
41 Op. Cit. Sociedad Concesionaria Nuevo Pudahuel S.A., 2016. 
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A pesar de lo indicado en el Art. 8° del Decreto N°369, el servicio de asistencia excluye (punto 2.2), entre 
otros servicios, la asistencia al acompañante del pasajero con movilidad reducida42. 

4. Colombia 

En Colombia, la Ley N°1618, que Establece las Disposiciones para Garantizar el Pleno Ejercicio de los 
Derechos de las Personas con Discapacidad define, en su Art. N°5, el derecho al transporte como el 
uso efectivo de todos los sistemas de transporte. Para garantizar este derecho el Ministerio de 
Transporte, la Superintendencia de Puertos y Transporte, la Aeronáutica Civil y demás entidades 
relacionadas deben, entre otras, adoptar las siguientes medidas:43: 
 

 La señalización de los aeropuertos, terminales de transporte aéreo […] con el uso de 
símbolos adecuados en el marco del diseño universal. Esta señalización debe estar 
acompañada de campañas cívicas de sensibilización y de difusión adecuadas, flexibles y de 
amplia cobertura; 

 Las autoridades deberán adecuar las vías, aeropuertos y terminales, para garantizar el 
ejercicio efectivo de su derecho (en un término no mayor a ocho (8) años); 

 Los aeropuertos y las terminales de transporte marítimo y terrestre contarán con un servicio 
de guía y asistencia; 

 Adaptar en los aeropuertos, terminales de transporte y medios de transporte masivo, 
accesos, señales, mensajes auditivos y visuales; 

 Los vehículos que transporten una persona con discapacidad de manera habitual estarán 
exentos de las restricciones de movilidad que establezcan los departamentos y municipios 
[…], el Ministerio de Transporte reglamentará [ … las] excepciones; 

 El Estado, mediante las autoridades competentes, sancionará el incumplimiento de los plazos 
de adaptación o de accesibilidad al transporte. 

 
Por otra parte, el Decreto N°1660, que Reglamenta la Accesibilidad a los Modos de Transporte de la 
Población en General y en Especial de las Personas con Discapacidad establece, en su Art. N°28, las 
disposiciones para la accesibilidad en el transporte aéreo, según las cuales las empresas prestadoras 
del servicio de transporte aéreo de pasajeros y los operadores de la infraestructura aeroportuaria 
deben44:  
 

1. Cumplir con las normas mínimas uniformes respecto al acceso a los servicios de transporte de 
las personas con discapacidad, desde el momento de la llegada al aeropuerto de origen hasta 
que abandonen el aeropuerto de destino, en especial las dictadas en el Reglamento 
Aeronáutico de Colombia; 

2. Establecer y coordinar programas de capacitación anual, para asegurarse de que se dispone de 
personal entrenado para atender los pasajeros con movilidad y/o comunicación reducida, a sus 
acompañantes, equipo auxiliar y animales de asistencia; 

3. Prever una zona, debidamente demarcada y señalizada (lo más cerca posible de las entradas 
de pasajeros en cada terminal), para el estacionamiento provisional de vehículos automotores 

 
42 Ibidem. 
43 Ley N°1618 de 2013. 
44 Decreto N°1660 de 2003. 
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que transporten personas con discapacidad, para facilitar el acceso y salida del terminal de tales 
personas. 

 
Lo anterior, considerando, entre otras, las siguientes definiciones señaladas en su Art. N°445: 
 

 Accesibilidad: Condición que permite en cualquier espacio o ambiente exterior o interior, el fácil 
y seguro desplazamiento, y la comunicación de la población en general y en particular, de los 
individuos con discapacidad y movilidad y/o comunicación reducida, ya sea permanente o 
transitoria. 

 Discapacidad: Es toda restricción en la participación y relación con el entorno social o la 
limitación en la actividad de la vida diaria, debida a una deficiencia en la estructura o en la función 
motora, sensorial, cognitiva o mental.  

 Movilidad y/o comunicación reducida: Es la menor capacidad de un individuo para 
desplazarse de un lugar a otro y/u obtener información necesaria para movilizarse o 
desenvolverse en el entorno. 

 
Así también, en su Art. N°29, indica las condiciones mínimas que las instalaciones y servicios de 
las empresas privadas, públicas y mixtas encargadas de la administración y operación de las 
instalaciones, prestadoras de servicios aeroportuarios donde se efectúen el embarque, trasbordo o el 
desembarque de pasajeros deben cumplir46. 
 
Además, en su Art. N°5°, define la obligatoriedad de capacitación anual para las empresas y entes 
públicos administradores de los terminales, […] así como las empresas de carácter público, privado o 
mixto, cuyo objeto sea el transporte de pasajeros, dirigida a todo el personal de información, vigilancia, 
aseo, expendedores de boletos, conductores, guías de turismo y personal afín, en materias relacionadas 
con la atención integral al pasajero con discapacidad, para lo cual podrán celebrar convenios con 
instituciones públicas o privadas de reconocida trayectoria en la materia, en función del número de 
pasajeros y de las características operacionales47. 
 
Este Decreto, en su Capítulo XII, establece además un régimen de sanciones por: falta o indebida 
señalización y adecuación de instalaciones; insuficiencia o carencia de equipos acondicionados, 
accesibles; falta o indebida señalización de éstos; indebido estacionamiento; no disponer de sitios 
especiales de estacionamiento; carencia de personal especializado; negarse a prestar el servicio. Las 
infracciones se penalizan con multas que oscilan entre quince (15) y cien (100) salarios mínimos diarios 
legales vigentes48 49.  
 
Por último, el Reglamento Aeronáutico de Colombia RAC 209 de la Facilitación del Transporte Aéreo 
tiene como objeto facilitar el transporte aéreo nacional e internacional […] de las aeronaves, 
tripulaciones, pasajeros, equipajes, carga y correo […] propendiendo al fortalecimiento de la calidad 

 
45 Ibidem. 
46 Ibidem. 
47 Ibidem. 
48 El salario mínimo mensual asciende a $ 1.423,500 pesos colombianos. De acuerdo con el Banco Central, el cambio, al 9 de 
junio de 2025, del peso colombiano es de $ 4.113,87 (pesos chilenos). 
49 Ibidem. 
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del servicio de transporte aéreo y es aplicable a todos los explotadores de aeronaves y explotadores 
de aeropuertos con operación internacional en el territorio colombiano y, en lo de su competencia, a 
todas las autoridades involucradas en los procesos de facilitación en tales aeropuertos50. 
 
Según este Reglamento, una persona en condición de discapacidad es toda persona cuya movilidad 
se ve reducida por una incapacidad física (sensorial o de locomoción), limitación mental, edad, 
enfermedad o cualquier otra causa que sea un impedimento para el uso de los transportes y cuya 
situación requiere atención especial adaptando a las necesidades de la persona, los servicios puestos 
a disposición de todos los pasajeros51. 
 
Asimismo, en cuanto a la facilitación del transporte de las personas en condición de discapacidad 
y/o movilidad reducida (PMR) que requieren asistencia especial y prioritaria esta norma precisa las 
obligaciones aplicables al diseño y construcción de nuevos aeropuertos cuando estén destinados al 
tráfico internacional y a la remodelación, a la ampliación o adecuación que se haga a los aeropuertos 
nacionales existentes para abrirlos al tráfico internacional; a todos los aeropuertos internacionales 
existentes y; a los aeropuertos nacionales cualquiera que sea su categoría, obligaciones que deben 
respetar todas las autoridades competentes en coordinación con los explotadores de aeropuerto, 
explotadores de aeronaves, también agencias de viaje y servicios de escala, según corresponda, para 
adoptar las medidas necesarias para52: 
 

 Disponer de facilidades para que reciban asistencia especial y prioritaria para asegurar que se 
les proporcionen los servicios de que dispone habitualmente el público en general. 

 Facilitar el acceso a todos los servicios en la totalidad de su viaje, desde el momento de la 
llegada al aeropuerto de salida hasta que abandonen el aeropuerto de destino. 

 Establecer y publicar normas uniformes respecto al acceso a los servicios de transporte, desde 
el momento de la llegada al aeropuerto de salida hasta que abandonen el aeropuerto de destino. 

 Asegurar que cuenten con la información necesaria que sea accesible para las personas con 
discapacidad cognitivas o sensoriales y asegurar asimismo que las líneas aéreas, aeropuertos, 
y explotadores de servicios de escala estén en condiciones de proporcionar a los pasajeros en 
dicha condición, la asistencia que requieren durante los viajes, según sus necesidades. 

 Adoptar y establecer programas de capacitación coordinados para asegurarse de que se dispone 
de personal entrenado para asistir a las personas en condición de discapacidad. 

 
Aeropuerto Internacional El Dorado Luis Carlos Galán Sarmiento 

De acuerdo con lo informado por la Agencia Nacional de Infraestructura, este aeropuerto (conocido como 
Aeropuerto de El Dorado), operado por el concesionario OPAIN, cuenta con la siguiente infraestructura 
para personas con discapacidad y movilidad reducida53 54: 

 

 
50 RAC 209. Facilitación del transporte aéreo de 2015, última actualización 2025. 
51 Ibidem. 
52 Ibidem. 
53 Agencia Nacional de Infraestructura, 2025. 
54 OPAIN S.A., 2025a. 
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 Instalaciones especiales y señalizadas, como ascensores y servicios higiénicos exclusivos; 
 Rampas de acceso para desplazamiento en forma autónoma; 
 Módulo de auto chequeo; 

 Sistemas de señal táctil de lectura Braille para personas con discapacidad visual; 
 Sillas de ruedas, sillas especiales y otros elementos de desplazamientos (provistas por empresas 

aéreas); 

 Lugares para guardar sillas de ruedas; 
 Estacionamientos con señalización para vehículos de personas con movilidad reducida; 
 Orugas salva escaleras para ascenso y descenso por escaleras de aviones cuando el pasajero 

tiene absoluta inmovilidad; 
 Asistencia de pasajeros con capacidad disminuida auditiva, cognitiva, visual y física con radios 

de comunicaciones punto a punto y walkie-talkies (personal empresa Marcapasos); 

 Plataformas elevadoras; 
 Bus con plataforma; 

 Animales y mascotas de asistencia. 

A mediados de mayo de 2025, el aeropuerto se unió al programa Sunflower que permite identificar -a 
través de una cinta que se puede solicitar de manera gratuita- a pasajeros con discapacidades ocultas 
o invisibles para ofrecerles atención diferenciada y adaptada a sus necesidades (sendero podo táctil, 
baños y espacios de estacionamiento temporales para personas con movilidad reducida, escaleras con 
pasamanos adaptados a personas de talla baja y señalización con sistema braille) con un trato enfocado 
a sus condiciones, en procesos como seguridad, embarque y tránsito dentro de la terminal, así como 
acceso a filas prioritarias que reducen los tiempos de espera55. 

Asimismo, El Dorado cuenta con una Escuela de Servicio dirigida a personas de la comunidad 
aeroportuaria para capacitarlas en una atención inclusiva y de calidad a todos los pasajeros. Además, 
los inspectores de OPAIN están capacitados en atención integral de pasajeros con discapacidad visual, 
auditiva y de movilidad56. 

1. Japón 

La Ley N°84, Ley Básica de las Personas con Discapacidad (Basic Act for Persons with Disabilities) 
establece los principios básicos relativos a las medidas para apoyar la independencia y la participación 
social de las personas con discapacidad, entre otras materias, aclara las responsabilidades del gobierno 
nacional y las entidades públicas locales para promoverlas, de manera integral y sistemática57.  

Esta norma define a una persona con discapacidad como la persona con discapacidad física, 
intelectual, mental (incluidas las discapacidades del desarrollo) y otras personas con discapacidad que 
afectan las funciones corporales o mentales (denominadas colectivamente "discapacidades"), y que 
enfrentan limitaciones sustanciales y continuas en su vida cotidiana o en sociedad debido a una 
discapacidad y a barreras sociales58. 

 
55 OPAIN S.A., 2025b. 
56 Ibidem. 
57 Basic Act for Persons with Disabilities de 1970, última actualización 2013. 
58 Ibidem. 
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En la misma línea, la Ley N°123, de Apoyo Integral a la Vida Cotidiana y en Sociedad de las Personas 
con Discapacidad (Act on Providing Comprehensive Support for the Daily Life and Life in Society of 
Persons with Disabilities), tiene por objetivo permitir que las personas y los niños con discapacidad vivan 
su vida cotidiana y lleven una vida en sociedad con la dignidad de un individuo que posee los derechos 
humanos básicos […] y busca avanzar en el bienestar de las personas y los niños con discapacidad y 
contribuir a que la sociedad sea un lugar donde los ciudadanos puedan vivir con tranquilidad y respeto 
mutuo considerando la personalidad y el carácter de cada uno, independientemente de si tienen o no 
discapacidad59. 

Por su parte, la Ley de Promoción de Viajes sin Barreras para Personas Mayores y con Discapacidad, 
etc. (Act on Promotion of Smooth Transportation, etc. of Elderly Persons, Disabled Persons, etc.), 
conocida como Ley de Acceso sin Barreras (Barrier-Free Law) promulgada en 2006, estandarizó la 
planificación de entornos sin barreras en aeropuertos, estaciones de tren y centros comerciales e 
incorporó numerosas características para ayudar a las personas con discapacidad, como rampas para 
sillas de ruedas, pavimento táctil, ascensores, baños multiusos, pavimento táctil, máquinas 
expendedoras de billetes, baños parlantes60 61 62.  

La norma fue enmendada, en 2020, para reforzar y obligar a las empresas de transporte público y 
similares a cumplir con las medidas estándares para un transporte libre sin barreras para todos63. 

Respecto a la legislación que norma los aeropuertos, llamados “aeródromos” en la ley nipona, es la Ley 
de Aeronáutica Civil (Civil Aeronautics Act) que desarrolla, entre otras, la regulación relativa a los 
proveedores de aeródromos o de instalaciones de navegación aérea64. 

Haneda Airport International Terminal 

La administración del aeropuerto es responsabilidad de Japan Airport Terminal Co., Ltd. y Tokyo 
International Air Terminal Corporation quienes a través de su Reglamento de Gestión de Asistencia 
Especial (Special Assistance Management Regulations) han definido la asistencia especial, entendida 
como los servicios prestados para facilitar el desplazamiento de pasajeros con movilidad reducida, 
personas mayores y cualquier otra persona con discapacidad que requiera asistencia especial en el 
Aeropuerto Internacional de Tokio65. 

La atención a clientes con movilidad reducida; visión reducida; discapacidad auditiva y del habla; y 
discapacidades del desarrollo, intelectuales o mentales considera los siguientes servicios66 67: 

 Atención en mesón de información; 
 Arriendo de sillas de ruedas (para uso fuera del aeropuerto); 

 
59 Act on Providing Comprehensive Support for the Daily Life and Life in Society of Persons with Disabilities de 2005, última 
actualización 2017. 
60 Disponible sólo en japonés. 
61 Japanese Society for Rehabilitation of Persons with Disabilities, 2007-2023. 
62 Japan National Tourism Organization, ¿2020? 
63 Ibidem. 
64 Civil Aeronautics Act de 1952 
65 Special Assistance Management Regulations, entró en vigor el 1 de octubre de 2024. 
66 Ibidem. 
67 Japan Airport Terminal Co., Ltd. y Tokyo International Air Terminal Corporation, 2007. 
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 Espacios destinados a personas con discapacidad; 
 Reserva de asistencia especial68; 
 Espacios "Tranquilo, tranquilo"; 

 Servicio de retransmisión telefónica69; 
 Información sobre instalaciones universales70; 
 Baños/Baños multiusos71; 
 Baños para perros de asistencia; 
 Clínica; 

 Farmacia; 
 Desfibriladores externos automáticos; 
 Plataforma de observación inclusiva; 
 Descuentos en estacionamientos; 
 Discapacidades ocultas Sunflower; 

 Silla de ruedas autónoma (Servicio autónomo WHILL). 

En último término, en la web del aeropuerto dedicada a los clientes que requieren asistencia especial, 
existe información individualizada sobre el apoyo de cada una de las aerolíneas y transportes72. 

2. Unión Europea (UE) 

Conforme al Reglamento N°1107/2006 sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad en el 
Transporte Aéreo, tanto al transporte aéreo como a otros ámbitos de la vida, las personas con 
discapacidad o movilidad reducida tienen el mismo derecho que todos los demás ciudadanos a la libertad 
de circulación, la libertad de elección y la no discriminación73. 
 
Este Reglamento define a la persona con discapacidad o persona con movilidad reducida como74: 

 
68 Según el Reglamento existen “solicitudes de asistencia especial” para quienes las hayan solicitado con antelación (“titulares 
de reserva”) o no (“usuarios de asistencia especial” a quienes se atienden por orden de llegada, por lo que es posible que no 
pueda brindarse el servicio a la hora solicitada si ya existe otra reserva para esa hora). En el caso de una reserva (máximo 3), 
ésta debe hacerse con, al menos 24 horas de anterioridad a la fecha de uso y deberá ser utilizada dentro de los 30 días 
siguientes a la fecha de reserva, éstas consideran asistencia en: desplazamiento de clientes en silla de ruedas, guía a clientes 
con discapacidad visual por las terminales, desplazamiento de personas embarazadas, personas mayores y personas con 
niños pequeños y cualquier otra asistencia especial que solicite el usuario, que la Dirección considere viable y acuerde con el 
usuario. Además, pueden incluir asistencia entre las terminales y una salida o llegada a otro aeropuerto. Este servicio no 
considera la asistencia para traslado al baño, evacuación, cambiarse de ropa, las comidas ni tiempos de respuesta 
excesivamente largos. 
69 Permite a personas con dificultades auditivas o del habla y a aquellas que no tienen dificultades auditivas estar conectadas 
instantáneamente, vía teléfono las 24 horas del día, los 365 días del año mediante la interpretación de “lengua de signos” o 
“texto” y “voz” a través del operador intérprete (se requiere un número dedicado para utilizar este servicio). 
70 Carro de pasajeros, buble magnético (sistema que facilita la accesibilidad auditiva para personas que usan prótesis auditivas, 
audífonos e implantes cocleares), cabina dedicada para servicio de retransmisión de telecomunicaciones, mapa táctil/folleto en 
braille, servicio de movilidad autónoma multiplaza, tableros de comunicación, de escritura y blocs de notas disponibles en 
mesón de información. 
71 Diseñados para usarse tanto con la mano izquierda como con la derecha, con instalaciones para la transferencia de la silla 
de ruedas al asiento del inodoro. Las instalaciones incluyen cambiadores de pañales, camas multiusos, perchero, ducha, 
lavatorio para lavar a pacientes ostomizados y un botón de emergencia para contactar al Centro de Control de Desastres. 
72 Op. Cit. Japan Airport Terminal Co., Ltd. y Tokyo International Air Terminal Corporation, 2007. 
73 Reglamento (CE) N°1107/2006. 
74 Ibidem. 
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Toda persona cuya movilidad para utilizar el transporte se halle reducida por motivos de 
discapacidad física (sensorial o locomotriz, permanente o temporal), discapacidad o deficiencia 
intelectual, o cualquier otra causa de discapacidad, o por la edad, y cuya situación requiera una 
atención adecuada y la adaptación a sus necesidades particulares del servicio puesto a disposición 
de los demás pasajeros. 

 
Agrega que, para conseguir que las oportunidades de viajar en avión de las personas con discapacidad 
o movilidad reducida sean comparables a las de los demás ciudadanos, es preciso prestarles asistencia 
-que no implique cargo adicional alguno- para satisfacer sus necesidades particulares tanto en los 
aeropuertos como a bordo de las aeronaves, haciendo uso del personal y del equipamiento necesarios75. 
 
Al mismo tiempo, indica que las entidades gestoras de los aeropuertos pueden proporcionar 
asistencia a las personas con discapacidad o movilidad reducida o pueden contratar con terceros la 
prestación de esta asistencia76. 
 
Igualmente, establece que los Estados miembros deben establecer las sanciones aplicables -que deben 
ser eficaces, proporcionadas y disuasorias- a las infracciones al Reglamento y garantizar la ejecución 
de éstas, las que podrían incluir una orden de pago de una compensación a la persona afectada77. 
 
El Reglamento permite al comité de usuarios del aeropuerto78 (cuando exista) y a las organizaciones 
representantes de las personas con discapacidad o movilidad reducida, colaborar con las 
entidades gestoras de los aeropuertos para definir79, teniendo en cuenta las condiciones locales, los 
puntos de llegada y salida dentro de los límites del aeropuerto o en puntos bajo control directo de 
la entidad gestora, tanto dentro como fuera de los edificios terminales, en los que las personas con 
discapacidad o movilidad reducida podrán, sin dificultad, anunciar su llegada al aeropuerto y solicitar 
asistencia80. 
 
Este Comité y las organizaciones representantes, en aeropuertos con un tráfico anual superior a 
150.000 pasajeros, también cooperan con la entidad gestora en la determinación de las normas de 
calidad aplicables a la asistencia y los requisitos de los recursos necesarios81. 
 
El Anexo I de este Reglamento se detalla la asistencia prestada, de responsabilidad de las entidades 
gestoras de los aeropuertos, que incluyen las mismas acciones consideradas en Chile (véase pág. 7) a 
excepción de las siguientes: desplazarse desde la puerta del avión a sus asientos; guardar y 
recuperar su equipaje dentro del avión y; desplazarse desde sus asientos a la puerta del avión82. 
 

 
75 Ibidem. 
76 Ibidem. 
77 Ibidem. 
78 Comité de representantes de los usuarios de los aeropuertos o de las organizaciones que los representen. 
79 TA. La edición en español habla de “designar”. 
80 Ibidem. 
81 Ibidem. 
82 Ibidem. 
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Además, dadas las distintas interpretaciones de aeropuertos, aerolíneas, organismos nacionales de 
control y pasajeros respecto a la aplicación las disposiciones que no estaban cubiertas por las Directrices 
Interpretativas de 2012, la Comisión Europea vio la necesidad de interpretar y explicar, nuevamente en 
2024, cómo cumplir la normativa abordando la provisión de información accesible, el transporte de 
equipos de movilidad, la colaboración con organizaciones de personas con discapacidad y las posibles 
limitaciones en el transporte de personas con discapacidad83. 

Algunas de estas precisiones dicen relación con: la exigencia explícita que las entidades gestoras de los 
aeropuertos cooperen con las organizaciones representantes de las personas con discapacidad o 
movilidad reducida; la existencia de muchas discapacidades que están ocultas y no resultan, 
inmediatamente evidentes para los demás (por ejemplo, algunas afecciones neurológicas cognitivas y 
enfermedades crónicas), así como, personas que en otras circunstancias son autónomas y no necesitan 
asistencia en su vida cotidiana pero que necesitan solicitar asistencia porque podrían no ser capaces de 
recorrer, en poco tiempo, largas distancias a pie en los aeropuertos; o bien, personas con deficiencias 
relacionadas con la vejez, con el embarazo o personas obesas84. 
 
Del mismo modo, las directrices interpretativas abordan la obligación de asistencia para desplazarse 
desde la puerta de la aeronave hasta sus asientos y guardar su equipaje dentro de la aeronave y, 
a la inversa, para recuperar el equipaje dentro del avión y desplazarse desde sus asientos a la 
puerta de éste85. 
 
Por último, en lo relativo al suministro (previa solicitud) de sillas de ruedas se debe garantizar el 
transporte sin problemas de las personas con discapacidad o movilidad reducida en los aeropuertos 
desde el punto de llegada al aeropuerto hasta el momento de embarcar en una aeronave y desde 
el momento del desembarque del avión hasta el punto de salida del aeropuerto. Si se viaja con 
una silla propia deben recibirla, inmediatamente, después del desembarque sin la obligación de 
recuperarla en la sala de retiro de equipaje86. 
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Anexo. 
Tabla: Aspectos del entorno físico utilizados para mejorar la movilidad de aeropuertos internacionales. 

Características del 
entorno físico 

Prácticas actuales en los 
aeropuertos 

Recomendaciones de literatura científica 

Señalización 

Letras grandes Uso abundante de señales claras y sencillas  
Colores contrastantes (por ej., 
Heathrow) 

Colores contrastantes 

Lenguaje simple Fuentes grandes 
Recubrimiento antirreflectante (por ej., 
París) 

Señales estáticas y dinámicas 

  

Señales inteligentes con múltiples modos 
sensoriales  

  Señales visuales en las puertas de embarque 

  
Uso de señales estáticas, dinámicas e 
inteligentes 

Alta luminosidad día y noche (por ej., 
Toronto) 

Se debe proporcionar iluminación durante todo el 
día y la noche 

Puntos de encuentro Situado cerca de la entrada (por ej. 
Madrid)   

Estacionamiento 
Espacios de estacionamiento 
accesibles, reservados y cercanos a la 
entrada (por ej., Atlanta) 

Espacios accesibles para Van 

Frenar Zonas de descenso accesibles (por ej., 
Québec)   

Puerta de entrada 

Entrada grande, puertas corredizas (por 
ej., Winnipeg) 

Sin escalones 

Vestíbulo alfombrado para reducir 
residuos, barras de caña blanca (por 
ej., Calgary)   

Piso 

Materiales duros Materiales duros 
Materiales antideslizantes Material antideslizante 
Caminos y carriles texturizados (por ej., 
aeropuerto Beijing) 

De color claro 

  Camino texturizado 

  Bloques de braille 

  

Uso de trayectorias LED, codificación de colores, 
información táctil y materiales luminiscentes 

Rampas 
  

Siempre que sea posible, limitar los esfuerzos 
requeridos para las personas con discapacidad y 
sus asistentes 

  Pendiente limitada 
Pasamanos En las principales zonas de circulación, 

para apoyar la movilidad y la 
orientación (por ej., Beijing) 

  

Asientos 
 
 

Asientos reservados, ubicados en todos 
los terminales para áreas de descanso 
y espera (por ej., aeropuerto Beijing) 

Intervalos regulares para reducir la distancia 
recorrida a pie 
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Asientos 

Diseñado para personas que tienen 
dificultades para levantarse (por ej., 
París CDG)   

Puntos de encuentro y 
puntos de referencia 

Ubicados cerca de características 
reconocibles, muy señalizados, a 
menudo utilizados para quioscos y 
mostradores de asistencia (por ej., 
Madrid) 

Deben ubicarse de manera que se minimicen las 
distancias a caminar 

Ascensores 

Botones Braille Deben ubicarse de manera que se minimicen las 
distancias a caminar  

Asistencia de voz (por ej., Cantón)   
Espejos   
Señales táctiles para información 
direccional   
Colocados estratégicamente cerca de 
escaleras y escaleras mecánicas (por 
ej., Calgary)   

Escaleras y escaleras 
mecánicas  

Ubicado en áreas de mucho tráfico (por 
ej., Denver) 

Debe ser grande: el espacio limitado de las 
escaleras puede causar problemas para los 
dispositivos de movilidad grandes y durante las 
emergencias 

    

  

Deben estar presentes señales táctiles en ambos 
extremos para indicar la dirección del movimiento 
a las personas con discapacidad visual 

  

Deben ubicarse de manera que se minimicen las 
distancias a caminar 

Vehículos 

Arriendo de sillas de ruedas o 
autoservicio gratuito (por ej., Singapur)   
Vehículos eléctricos   
Buggies   
Carritos (por ej., Dubái)   

Baño 

Cubículos exclusivos en los baños (uno 
o dos por sala para público general) 
(por ej., Québec) 

Amplios espacios para circulación de sillas de 
ruedas 

Baños de género neutro para asistentes 
personales 

Barras de apoyo 

Mayor espacio para circulación de sillas 
de ruedas 

Espacios limpios para procedimientos médicos 

Pasamanos   
Lavatorio rebajado   
Mesón para objetos   
Gancho para abrigos   
Secadores de manos rebajados   
Fuente de agua rebajada (por ej., 
Aeropuerto Pekín)   

Fuente: Extracto GOTTI y otros, 2024. Traducción tabla: Google Translate. 
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Nota aclaratoria 
Asesoría Técnica Parlamentaria, está enfocada en apoyar preferentemente el trabajo de las Comisiones 
Legislativas de ambas Cámaras, con especial atención al seguimiento de los proyectos de ley. Con lo cual se 
pretende contribuir a la certeza legislativa y a disminuir la brecha de disponibilidad de información y análisis entre 
Legislativo y Ejecutivo. 

 


