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Com base numa breve leitura ao texto de apoio: “Assisténcia a Passageiros”, responda as seguintes
questoes:

1.8— Tratamento de clientes idosos e deficientes

Principios basicos

Os passageiros com mobilidade reduzida (PRMs) t€m os mesmos direitos que os outros cidaddos a liberdade de
movimentos e a liberdade de escolha. Este principio também se aplica as viagens aéreas, a semelhanga do que
acontece com todas as outras areas da vida.

As transportadoras aéreas, os acroportos ¢ outros prestadores de servigos t€ém a responsabilidade de corresponder as
necessidades destes passageiros. Por outro lado, os PRMs também sdo responsaveis pela especificagdo das suas
necessidades, no momento adequado e através dos canais de comunicacao adequados.

A informagao deve ser disponibilizada de modo a que os PRMs possam planear ¢ efetuar as suas viagens.

Os custos decorrentes da disponibilizagdo dos servigos adequados as necessidades dos PRMs nao podem ser-lhes
diretamente imputados.

A incapacidade ndo deve ser equiparada a uma doenga, pelo que ndo deve ser exigida aos PRMs nenhuma declaragao
médica relativa a sua incapacidade como condigd@o para viajarem.

As organizagdes representativas dos PRMs serdo consultadas sobre questdes relevantes para os PRMs.

Sera dada formacdo adequada aos funcionarios, a fim de que estes compreendam e vao de encontro as necessidades
dos PRMs.

As agdes para controlo e seguranca devem ser executadas de forma a respeitar a dignidade dos PRMs.

Deve ser dada a possibilidade aos PRMs de se manterem tdo autdbnomos quanto possivel.

Praticas das Transportadoras

Nenhuma transportadora podera recusar um PRM como seu passageiro, salvo se este/a ndo poder ser transportado/a de
acordo com as condigdes de seguranga ou se nao puder ser fisicamente acomodado. Quando o transporte de um PRM

for recusado, as transportadoras explicardo, deforma clara e explicita, as razdes da recusa.



Se um PRM declarar que ¢ auténomo (autossuficiente e capaz de prover autonomamente as suas necessidades fisicas
durante o voo) a transportadora deve aceitar essa declaracdo, ndo ficando, em consequéncia, obrigada a fornecer
qualquer assisténcia a bordo que implique condi¢des especiais de satde, de seguranga ou de higiene.

As companhias, por ocasido da renovagdo de aeronaves das suas frotas, fardo op¢des de caracter técnico e operacional
que beneficiem o acesso ¢ facilidades a bordo.

Quando nao for possivel a um PRM efetuar um voo direto (designadamente no caso de o voo ser operado por um avido
de pequenas dimensdes) as transportadoras empenhar-se-do em sugerir alternativas aceitaveis.

Independentemente das dimensdes do aeroporto e do avido, os procedimentos de embarque ¢ desembarque dos PRM
devem respeitar a sua dignidade.

As transportadoras disponibilizardo, sempre que as dimensdes o permitam, equipamentos e facilidades a bordo que
contribuam para uma maior autonomia dos PRMs, desde que respeitem os limites de satide, de seguranga e de higiene.

Os PRMs terdo a liberdade de escolher o seu lugar, sujeita as normas de seguranga. As transportadoras explicardo de
forma clara e explicita os motivos da ndo atribui¢ao de um lugar especifico, quando o pedido ndo poder ser satisfeito
por motivos de seguranga.

Os caes-guia certificados serdo transportados na cabina, de acordo comas normas da transportadora ¢ a legislacdo
nacional relativa a importacdo de animais. O seu transporte sera efetuado gratuitamente.

Os PRMs ndo terdo que suportar quaisquer encargos adicionais pelo transporte de equipamento basico para a sua
mobilidade ou outro equipamento de assisténcia basica.

As transportadoras deverdo tomar todas as medidas possiveis no sentido de evitar dano ou perda dos equipamentos
acima referidos. Quando se verifique dano ou perda, as transportadoras providenciardo as medidas necessarias para

prover as necessidades individuais imediatas de mobilidade.

Legislacdo aplicavel

No dia 26 de Julho de 2008, entrou em vigor o Regulamento (CE) n.° 1107/2006, do Parlamento Europeu e do Conselho,

relativo aos direitos das pessoas com deficiéncia e das pessoas com mobilidade reduzida no transporte aéreo.

As disposi¢des do Regulamento (CE) n.° 1107/2006 aplicam-se a todos os passageiros a partida de um aeroporto situado no

territorio de um Estado-Membro da Unido Europeia ou no territorio de um pais terceiro com destino a um aeroporto situado na

Unido Europeia, se a transportadora aérea operadora for comunitaria.

Direitos

O Regulamento (CE) n.° 1107/2006 estabelece os seus direitos no territorio dos Estados-Membros da Unido Europeia.

Qualquer pessoa com deficiéncia ou que se encontre limitada, permanente ou temporariamente, na sua mobilidade quando

utiliza o

transporte aéreo tem direito a receber atencdo adequada e a adaptacdo as suas necessidades especificas do servigo

disponibilizado a todos os passageiros.

Para oferecer as pessoas com deficiéncia e as pessoas com mobilidade reduzida oportunidades de viajarem de avido

comparaveis as dos outros cidadaos € necessario assegurar-lhes assisténcia gratuita, adequada as suas necessidades e organizada

de forma a evitar interrupgdes e atrasos independentemente do aeroporto ou da transportadora aérea envolvida.



Como solicitar a assisténcia

1.Antes de viajar, pense no tipo de assisténcia que podera necessitar no aeroporto, ao embarcar ou desembarcar, ou no
avido.

2. Ao fazer a reserva da viagem deve requisitar a transportadora aérea, a agéncia de viagem ou ao operador turistico,
no maximo até 48 horas antes da hora programada de partida, a assisténcia que necessita para viajar.

3. Procure, com antecedéncia, conhecer a planta e localizagdo das facilidades do aeroporto, nomeadamente no que se
refere aos Pontos Designados, para o embarque e para o desembarque, através do respetivo site ou telefonando

diretamente para o aeroporto.
A assisténcia no aeroporto

4.Ao chegar ao terminal de partidas de um aeroporto para iniciar viagem, os passageiros devem contactar o Ponto
Designado de Chegada a anunciar que chegaram ao aeroporto.

5. O passageiro ¢ posteriormente acompanhado por um funcionario do aeroporto, devidamente identificado, até ao seu
lugar no avido.

6. Neste percurso o passageiro tem direito a assisténcia pessoal e de bagagem no check-in, nos controlos de seguranca,
de fronteira e de embarque.

7. Ao chegar ao destino final, o passageiro ¢ acompanhado desde o respetivo lugar no avido até ao Ponto Designado de
Partida existente na area de chegadas do Aeroporto.

8. Neste percurso o passageiro tem direito a assisténcia pessoal e de bagagem.

© - De que modo sdo identificados os passageiros de mobilidade reduzida? Relativamente aos outros
cidaddos tém os mesmos direitos no que concerne as viagens aéreas?

® - O que acontece quando um passageiro mobilidade reduzida se declara como sendo auténomo?

© - Comente a seguinte afirmagao: “Todos os cies — guias sdo transportados na cabina”.




O - Qual ¢ o Regulamento (CE) que se aplica a todos os passageiros com mobilidade reduzida e/ou com
deficiéncia; quando € que entrou em vigor e respectivas disposicoes?

© - Mencione os direitos estabelecidos no Regulamento (CE) que acabou de descrever na questdo
anterior?

O - Enuncie duas possiveis formas de solicitar assisténcia ¢ dois tipos possiveis de assisténcia no
aeroporto.
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