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Antecedentes

• 16% población mundial con 
discapacidad significativa

• 3.2 millones de personas en 
situación de discapacidad en 
Chile

• 30% aumento anual solicitud de 
sillas de rueda en aeropuertos

• Servicios de asistencia en 
aeropuertos internacionales de 
Canadá, Chile, Colombia  y 
Japón. Se incluye normativa de 
la Unión Europea (UE)

https://bcn.cl/YHhlh7 



Comparativo países investigados
• Todos los países analizados consideran Igualdad de 

derechos, inclusión y asistencia gratuita.

• También consideran en su normativa derechos 

específicos como el Derecho a la asistencia (Chile) y el 

Derecho al transporte (Colombia)

• Además, un transporte inclusivo: Transporte accesible 

(Canadá) y Transporte libre sin barreras (Japón)

• Así como, servicios para las discapacidades ocultas 

(aplicaciones en Canadá y espacios libres en Japón).

• Colombia considera sanciones y Unión Europea las 

instruye a los países miembros.

• Todos, a excepción de Chile, cuentan con información 

más reciente.



Destinatarios de asistencia

• Consenso definición de discapacidad: física, mental, 

intelectual, del desarrollo, motora, sensorial y edad

• Aeropuertos internacionales:

Países Término utilizado Destinatarios Responsables

Canadá Persona, comunidad 
aeroportuaria

Pasajeros, empleados, viajeros, trabajadores, 
cualquier persona. Incluye perros de asistencia

Todos los proveedores de 
servicios y operadores de 
terminales

Chile Pasajero, acompañante Solo pasajeros y su acompañante (en ciertos casos) Empresa aérea

Colombia Persona, pasajero, usuario
Pasajeros, acompañantes, equipo auxiliar,  animales 
de asistencia, trabajadores, empresas, autoridades 
aeroportuarias

Toda empresa: Responsable de 
administración y operación de 
instalaciones & Prestadora de 
servicios aeroportuarios

Japón Cliente
Pasajeros con discapacidad, clientes, adultos 
mayores, niños, personas con necesidades 
especiales

No hubo hallazgos de 
información

Unión Europea Persona con discapacidad y 
movilidad reducida

Pasajeros, Comité de Usuarios y Organizaciones de 
personas con discapacidad

Entidades gestoras, directamente
o a través de terceros

Fuente: Elaboración propia



Servicios de asistencia en 
aeropuertos abordados

Fuente: Elaboración propia

Países Servicios Prestados en Aeropuertos (2) Tecnología/Apoyos Específicos

Toronto Pearson 
(Canadá)

Sillas de ruedas, transporte interno, asistencia 
personal, asistencia animal

Aira, BlindSquare, LanguageLine, perros de 
terapia, asistencia integral, bucles magnéticos, 
cinta Sunflower, aplicaciones móviles inclusivas
* Información pública de servicios e 
instalaciones

Nuevo Pudahuel 
(Chile)

Traslado y asistencia básica en controles, 
embarque/desembarque/sala de equipaje, 
tránsito, conexión, servicios higiénicos, puntos de 
encuentro

Solo asistencia básica (1) manual, sin 
tecnologías avanzadas ni información en línea 

actualizada
*Zona de accesos-zonas de embarque

El Dorado 
(Colombia)

Asistencia desde aeropuerto de origen hasta 
destino; señalización táctil y Braille

Braille, orugas elevadoras,  cinta girasol, Walkie-
talkies, mascotas de asistencia, escuela de 
servicio inclusivo

Haneda (Japón) Asistencia especial integral
Zonas tranquilas, sillas de ruedas autónomas, 
baños parlantes y multiusos, servicio telefónico 
de retransmisión (por ej.: Lenguaje de señas)

Unión Europea Asistencia desde y hacia el avión, apoyo en el 
equipaje, puntos de encuentro, normas de calidad

Asistencia completa en el aeropuerto y dentro 
del avión. Colaboración y coordinación  Comités 
de usuarios  y Organizaciones pertinentes

(1) Traslado, asistencia, ayuda al pasajero y a su equipaje durante embarque, desembarque, tránsito y conexión.
(2) Anexo al final contiene los servicios de cada aeropuerto.



Lineamientos Unión Europea

“Reglamento (CE) N°1107/2006, 

sobre los Derechos de las Personas 

con Discapacidad o Movilidad 

Reducida en el Transporte Aéreo”

• Responsables son  las entidades 

gestoras

• Los Estados deben establecer 

sanciones (eficaces, proporcionales y 

disuasorias)

• Comité de usuarios del aeropuerto

• Organizaciones representantes

• Definir puntos de encuentro y colaborar 

con normas de calidad

https://c.bcn.cl/AUKb5C 

https://c.bcn.cl/AUKb5C


Principales hallazgos sobre servicios de 
los aeropuertos para PcD

• La población objetiva beneficiada va desde el pasajero hasta 

todos los trabajadores y personas con dificultad en la 

movilidad.

• Los servicios de asistencia varían desde una asistencia 

manual hasta el desarrollo de aplicaciones móviles inclusivas y 

habilitación de espacios tranquilos

• La responsabilidad va desde la línea aérea hasta todos los 

involucrados en la administración, operación y prestación de 

servicios 

• Sólo Colombia establece sanciones con multas en dinero.

• Unión Europea: Ha debido elaborar Directrices interpretativas 

(2012 y 2024, la última) para el Reglamento de PcD en el 

Transporte Aéreo e involucra a terceros en la definición de 

puntos de encuentro como en las normas de calidad



Anexo. Cobertura servicios de asistencia
Canadá Chile Colombia japón

• Quioscos de facturación 
accesibles;
• Baños accesibles y vestuarios 
asistidos;
• Aira ;
• BlindSquare ;
• LanguageLine ;
• Bucles magnéticos ;
• MagnusCards 
• Notificaciones móviles de 
vuelos;
• Servicio para animales ;
• Cintas de girasol ;
• Teletipos en Pearson ;
• 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.  

• 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 /en tránsito; y

• Desplazarse a los servicios 

higiénicos dentro del Aeropuerto, 

de requerirse.

• 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.

• Atención en mesón de 

información;

• Arriendo de sillas de ruedas (para 

uso fuera del aeropuerto);

• Espacios destinados a personas 

con discapacidad;

• Reserva de asistencia especial ;

• Espacios "Tranquilo, tranquilo";

• Servicio de retransmisión 

telefónica ;

• Información sobre instalaciones 

universales ;

• Baños/Baños multiusos ;

• 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).

Fuente: Elaboración propia



         

Gracias por su atención
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