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SERVICIO A PASAJEROS CON MOVILIDAD REDUCIDA EN EL AEROPUERTO 
EL DORADO: ¿ASISTENCIA O IMPROVIZACIÓN?  

 
Elaborado por: Luby León Carmona 

 
La ausencia de equipos de movilidad tales como: ambulifts, sillas elevadoras, 

transelevadores remolcables, así mismo las salidas de emergencia con rampas y 

vías de acceso adecuadas en el Aeropuerto El Dorado, hacen deficiente la 

asistencia a los pasajeros con movilidad reducida. ¿Es así cómo debemos asistir al 

6,3% de la población colombiana con alguna discapacidad, que transita en la 

terminal aérea de Bogotá (ONU, 2015)? El grupo de personas con movilidad 

reducida se define como “la restricción para desplazarse que presentan algunas 

personas debido a una discapacidad o sin ser discapacitadas, presentan algún tipo 

de limitación en su capacidad de relacionarse con el entorno” (Congreso de la 

Republica Ley 1287 , 2009).  

1.1 DEFINICIÓN 

“Catalogada como un tipo de discapacidad, la movilidad reducida (OMS, 

2015) y la asistencia a personas en esta condición, representa uno de los procesos 

que con más tacto y aplicación a la norma, las aerolíneas y aeropuertos deben 

ejecutar, con un servicio de calidad” (Sistema Integral de Gestión Avianca). 

kkpermanente, clasificándose así: 

 Ambulatoria: Dificultad para recorrer distancias y subir escaleras, el 

equilibrio puede estar afectado. Pueden usar bastón, andadera, 

scooter. 
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 No ambulatoria: Utiliza silla de ruedas manual, eléctrica o scooter, el 

pasajero prefiere utilizar su propio medio de asistencia en la terminal, 

registrarla y reclamarla en puerta. 

 Paraplejía: Parálisis en dos extremidades 

 Cuadriplejía: Parálisis en cuatro extremidades 

 Hemiplejía: Debilidad o parálisis en una parte del cuerpo” (Avianca S. 

I., Servicio a clientes con discapacidad) 

La Asociación de Transporte Aéreo Internacional define a un pasajero con 

movilidad reducida, “como aquel individuo cuyo movimiento se reduce debido a la 

deficiencia física (locomotor o sensorial), deficiencia intelectual, enfermedad o 

cualquier otra causa de discapacidad, necesitando un grado de asistencia especial 

sobre los demás pasajeros”. Esta asistencia se llevará a cabo por solicitudes de los 

mismos pasajeros, su familia, una autoridad médica y / o personal de las líneas 

aéreas; su nivel de asistencia puede variar en función de las diferentes necesidades 

del pasajero (IATA, Cabin Operations Safety Best Practices Guide Segunda Edición, 

2015). 

De acuerdo con el porcentaje de asistencias en una aerolínea comercial 

como Avianca, con una participación del 57% del mercado doméstico de pasajeros 

y el 36% en vuelos comerciales internacionales en el Aeropuerto El Dorado (Civil, 

2012), los servicios para pasajeros con  movilidad reducida oscilan entre 650 y 700 

diarios en una temporada regular (Avianca, Breafing Operativo Asistencias 

Especiales, 2016) 
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De acuerdo con lo anterior, la movilidad reducida adquirida va en aumento 

por el desarrollo de enfermedades como: diabetes, enfermedades cardiovasculares, 

cáncer, entre otras, sus síntomas y desarrollo nos permiten actualmente identificar 

que alrededor de 110 millones de adultos en el mundo tienen dificultades para 

movilizarse, 15% de la población mundial. Desafortunadamente este grupo de 

personas entre el 20% y 40% no ven satisfechas sus necesidades de asistencia 

(OMS, 2015) . 

Contrario a lo que podrían manifestar los residentes de países de la Unión 

Europea, en el reglamento  1107/2006 establece los derechos para las personas 

con movilidad reducida en todos los aeropuertos de la Unión Europea; en donde se 

especifica la normatividad para la asistencia a los pasajeros desde el origen hasta 

el destino, incluyendo los puntos de conexión o tránsito, permitiéndoles ser asistidos 

por personas entrenadas en el manejo de diferentes discapacidades, junto con los 

equipos de movilidad tales como: sillas de ruedas, caminadores, camillas y equipos 

médicos. Esta asistencia estará directamente relacionada con el equipo en tierra 

facilitador para el embarque de los pasajeros entre los que podemos encontrar: 

transelevadores o ambulifts, sillas elevadoras y transelevadores remolcables 

(AENA, 2010). 

Así mismo en todas las terminales aéreas la infraestructura aeroportuaria, 

hace parte del canal facilitador tanto de las personas a cargo de las asistencias, 

como del equipo en tierra; puesto que grandes dificultades con el acceso a los 

aviones, faltante de plataformas elevadoras y escaleras con sillas, han dificultado la 

prestación del servicio de transporte a pasajeros con discapacidades y movilidad 

reducida.  
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Es así como las facilidades en infraestructura aeroportuaria generan valor 

agregado a la industria aérea, a partir de la puesta en marcha de la Ley en España, 

el tráfico de pasajeros en las mismas condiciones de movilidad, tuvo  un incremento 

del 6,04% en el año 2011 respecto al año 2010 (Alles, Adaptación del transporte 

aereo a las necesidades de los turistas discapacitados: el caso de los aeropuertos 

españoles, 2012).    

 

1.2 CATEGORÍAS 

Los pasajeros con movilidad reducida se clasifican en grupos, de acuerdo con la 

asistencia solicitada por el pasajero para su discapacidad y son identificados en las 

aerolíneas por códigos (IATA, Cabin Operations Safety Best Practices Guide 

Second Edition, 2015): 

 BLND: Discapacidad visual, puede ir acompañado de un perro guía u otro 

animal de servicio. 

 DEAF: Discapacidad auditiva, puede ir acompañado de un animal de servicio 

 DPNA: Discapacidad intelectual o de desarrollo 

 MAAS: Encontrar y asistir 

 SP: Necesidades especiales de pasajeros 

 WCHR: Silla de ruedas para rampa, el pasajero puede subir y bajar 

escaleras, movilizarse por sí mismo, requiere la silla de ruedas para 

distancias 

 WCHS: Silla de ruedas, el pasajero no puede subir ni bajar escaleras  
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 WCHC: Pasajero con mínima movilidad, requiere de silla de ruedas para todo 

desplazamiento, con asistencia de personal capacitado  

 WCLB: Silla de ruedas con batería de litio 

1.2.1 Códigos para asistencia a pasajeros 

 LEGL: Pierna izquierda inmovilizada 

 LEGR: Pierna derecha inmovilizada 

 LEGB: Ambas piernas inmovilizadas 

 MEDA: Caso médico, pasajeros con movilidad reducida, autorización médica 

previa al viaje 

 OXYG: Pasajeros en silla y / o camilla que necesitan oxigeno durante el vuelo 

 STCR: Pasajeros en camilla 

De acuerdo con el grado de discapacidad del pasajero y adicional a la 

asistencia solicitada, podrá llevar abordo: dispositivos para el apoyo de 

extremidades, camillas, incubadoras y oxígeno, su transporte estará regulado 

por las políticas de cada aerolínea en su Manual General de Operaciones. 

Así mismo, cada aerolínea dentro de sus procedimientos de operación, podrá 

determinar la documentación requerida para la aceptación de pasajeros con 

movilidad reducida y casos médicos existentes, dentro de los que se podrán 

incluir: autorizaciones de vuelo del médico tratante, autorización médica de vuelo 

emitida por Sanidad Portuaria, en casos de procedimientos quirúrgicos, 

establecerá los días después del procedimiento para poder tomar el vuelo. 

De la misma forma el transportador de acuerdo a la información suministrada 

por el pasajero desde la reserva, estará comprometido a informar todos los 
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trámites necesarios para su transporte y brindar la asistencia en todos los puntos 

de contacto de la aerolínea. Es importante destacar que la información debe ser 

clara y consistente, sin lugar a tergiversar procedimientos que puedan llevar a 

incumplir la promesa de servicio. 

Es así como diferentes autoridades nacionales e internacionales están a 

cargo de regular el transporte de pasajeros con movilidad reducida, dentro de 

los que podemos resaltar: el Ministerio de Transporte, la Unidad Administrativa 

de Aeronáutica Civil y el de Departamento de Transporte de Estados Unidos 

(DOT), identificando siempre sus derechos y necesidades, evitando 

incumplimientos a las normas y discriminaciones, ocasionando negaciones de 

transporte. Si el pasajero incumple con los requerimientos para su transporte, la 

aerolínea con respaldo de la norma, podrá negar el embarque con justa causa, 

puesto que la prioridad es la seguridad en el transporte de los pasajeros, el vuelo 

y miembros de la tripulación. 

2. LIMITACIONES 

Es importante considerar que el transporte de pasajeros con movilidad 

reducida, no comprende únicamente los requerimientos del pasajero y las 

normas de la aerolínea, sino la infraestructura aeroportuaria facilitadora para su 

tránsito, brindando espacios y accesos seguros proporcionando comodidad al 

pasajero en condiciones especiales. 

En particular la nueva infraestructura aeroportuaria que se inauguró en el año 

2013 en el Aeropuerto El Dorado de Bogotá, carece de los accesos de 

emergencia facilitadores, no solamente para el tránsito de pasajeros con 

movilidad reducida, desde las salas de embarque a los aviones, sino para la 
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atención de emergencias abordo en donde se necesita el desembarque de 

pasajeros por medio de una camilla. 

Es así como la nueva terminal cuenta con salidas de emergencia, en donde 

su único acceso son escaleras y no una rampa; carece de ascensores amplios, 

capaces de transportar una camilla y equipo médico, al igual que de plataformas 

móviles para acceder desde la plataforma al avión y permitir el acceso ágil y 

cómodo, de los pasajeros en condiciones de movilidad reducida y / o casos 

fortuitos de emergencia. 

Puesto que para el aeropuerto y las partes interesadas en la atención de los 

pasajeros con movilidad reducida, los objetivos principales son la seguridad 

dentro de las instalaciones, el cumplimiento del contrato de transporte y la 

asistencia al pasajero; la facilidad de las zonas de acceso normales y de 

emergencia, al igual que la carencia del equipo en tierra, hacen realizar procesos 

improvisados, convirtiéndose en un riesgo para la manipulación del pasajero y 

las personas a cargo de la asistencia. 

Hay que tener en cuenta que las aerolíneas en conjunto con los proveedores 

de servicios de asistencia especial y el concesionario y / o propietario de las 

instalaciones, deben proveer soluciones y acuerdos equitativos, aportes dentro 

de los que se podrían destacar: arreglo de las zonas de acceso a las salidas de 

emergencia, adquisición del equipo en tierra apropiado para la manipulación del 

pasajero. 

Tal es el caso de algunos aeropuertos en la Unión Europea, administrados 

por AENA (Agencia Estatal de Seguridad Aérea), iniciando por los aeropuertos 

españoles, identificaron las necesidades del segmento de pasajeros con 
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movilidad reducida, realizando cambios considerables en infraestructura de las 

terminales aéreas, equipos en tierra aptos para el acceso de los pasajeros a los 

aviones y los servicios de asistencia a cargo de personal capacitado. 

Es así como la percepción y el grado de confianza del pasajero con movilidad 

reducida en España ha ido cambiando, reflejándose en un incremento de 

pasajeros del año 2011 al 2012 del 6,04% (Aérea, 2011); la seguridad, 

disposición del personal e instalaciones aeroportuarias permitieron cambiar su 

percepción y confianza hacia este medio de transporte. 

3. HISTORIA 

Aunque hoy en día se da mayor relevancia a la personas con alguna 

discapacidad o movilidad reducida en los aeropuertos del mundo; su estudio y 

orientación a una mejor calidad de vida, se cita en Turismo Accesible  en los 

años 80 por Smith (1980) y Andrich (1988) y en la década de los 90 los estudios 

de Gavinato y Cuckovich (1993) la importancia de los turistas discapacitados 

para el turismo en Los Estados Unidos, Turismo para todos (Fernández 

Alles,2007), en los años 2000 se desarrollan diferentes investigaciones 

enfocadas en el acceso turístico para las personas con discapacidades y 

movilidad reducida, en forma equitativa (Alles, Adaptación del transporte aéreo 

a las necesidades de los turistas discapacitados, 2012). 

Siendo la discapacidad y su movilidad de gran importancia, no solamente 

para el sector aeroportuario, sino para todos los lugares públicos, vías, medios 

de transporte, restaurantes, tiendas, centros médicos, etc. Los aeropuertos más 

importantes del mundo permiten con sus facilidades en infraestructura, tráfico de 

pasajeros, transporte interno y avances tecnológicos que los usuarios minimicen 
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tiempos de espera y realicen sus propias transacciones de registro, 

transformando los procesos en una innovación para el sector aéreo.  

De igual forma los entes reguladores de cada país vigilan el cumplimiento de 

la norma y las leyes que respaldan infracciones al trato de los pasajeros con 

movilidad reducida; para Colombia aplica la Unidad Administrativa Especial de 

Aeronáutica Civil, la Superintendencia de Industria y Comercio, para Estados 

Unidos el Departamento de Transporte (DOT) y así mismo cada país cuenta con 

un ente regulador que cuida del cumplimiento de las normas para los pasajeros 

con movilidad reducida. 

De esta manera España y su vínculo con los demás países de la Unión 

Europea, cuenta con una red de asistencia liderada por AENA, un administrador 

de diferentes terminales aéreas en España. La logística regulada en altos 

estándares de asistencia a los pasajeros, no solamente en servicio, sino en 

infraestructura y equipo en tierra ha sido extensiva en los demás países que 

conforman la Unión Europea. 

 

4. MODELOS DE ASISTENCIA PARA PERSONAS CON MOVILIDAD 

REDUCIDA EN LOS AEROPUERTOS 

 Aeropuerto de Barcelona El Prat: Brinda a los pasajeros con movilidad 

reducida, el personal capacitado para las asistencias, puntos de encuentro 

para servicios reservados y solicitudes realizadas en el aeropuerto, 

parqueaderos con zonas exclusivas, señalización, equipos de movilidad, 

rampas elevadoras y accesos de emergencia (Prat, 2016)  
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 Aeropuerto Schipol – Ámsterdam: Proporciona información previa al viaje a 

los pasajeros con movilidad reducida, indicando puntos de encuentro para 

las asistencias, señalización para ubicación de las sillas de ruedas en 

parqueaderos y servicios de valor agregado para personas con 

discapacidades auditivas, como cabinas amplificadoras de sonido 

(Amsterdam, 2016). 

 Aeropuerto Internacional Rosario – Islas Malvinas: Adicional a la facilitación 

aeroportuaria en infraestructura, recientemente por medio del proveedor 

Intercargo, presta asistencia a los pasajeros con movilidad reducida, para 

embarcar por medio de un vehículo con plataforma elevadora (Rosario, 2016) 

 Aeropuerto Internacional de Sao Paulo – Guarulhos: El aeropuerto es 

responsable de brindar los equipos de acceso a las aeronaves para embarcar 

y desembarcar pasajeros cuando la altura excede el metro con setenta 

centímetros, con equipos como ambulifts. Adicionalmente la Agencia 

nacional de aviación (ANAC) emite la Resolución 280 de 2013, en donde 

regula el transporte de pasajeros que requieran asistencia especial en los 

viajes aéreos, las responsabilidades de las compañías aéreas y las 

terminales aéreas, para que este segmento de viajeros sean tratados sin 

discriminación alguna durante su experiencia de viaje  (Agencia Nacional de 

Aviación Civil, 2016). 

 Aeropuerto Internacional de Tocumen – Panamá: Brinda a los pasajeros con 

movilidad reducida, elevadores, baños, señalización, estacionamiento y 

rampas para el acceso a la terminal y salas de embarque; adicional en su 
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página web, dispone de un espacio informativo de asistencia para los 

pasajeros en estas condiciones especiales. 

 Aeropuerto Internacional de Miami: Posee la infraestructura adecuada de 

señalización, rampas y equipo para el desplazamiento y acceso de pasajeros 

con movilidad reducida. Así mismo el aeropuerto trabaja junto con el Comité 

de Acceso (ADA) Ley sobre Estadounidenses con Discapacidades y velan 

por la protección de los derechos e igualdad de trato en espacios públicos 

(Departamento de Justicia de Los Estados Unidos, 2016). 

 Aeropuerto Internacional Benito Juárez – Ciudad de México: Cuenta con 

rampas de acceso, bandas, ascensores y equipo en tierra para la asistencia 

de pasajeros con discapacidades; adicionalmente brinda servicio de 

transporte con mini vehículos para personas en condiciones especiales 

dentro de las instalaciones del aeropuerto (Aeropuertos del mundo, 2016). 

5. RESPONSABILIDAD DE LAS AEROLÍNEAS 

 El transporte de pasajeros en condición de discapacidad, categoría en la que 

se encuentran los pasajeros con movilidad reducida, está directamente 

relacionado con la atención y asistencia de la aerolínea, desde el momento que 

el pasajero realiza la reserva; es indispensable que la aerolínea en todos sus 

canales de contacto suministre al pasajero toda la información requerida, en 

cuanto a la asistencia en aeropuertos, equipo de movilidad necesario para 

transportar al pasajero, equipo auxiliar de asistencia para embarcar y / o 

desembarcar al pasajero desde y hacia las aeronaves y tiempos de asistencia. 

 Es así como el incumplimiento en la asistencia y la promesa de servicio a 

pasajeros con movilidad reducida, será penalizada no solamente por las 
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autoridades locales, en el caso de Colombia la Unidad Administrativa Especial 

de Aeronáutica Civil y la Superintendencia de Industria y Comercio, sino por el 

Departamento de Transporte de Estados Unidos (DOT) entidad encargada de 

regular el transporte de pasajeros con discapacidad, servicio, manipulación del 

pasajero, cuidado y embalaje de los dispositivos de asistencia tales como: sillas 

de ruedas, prótesis, muletas caminadores, bastones, entre otros. Es 

indispensable que la aerolínea sea clara y específica con la información 

suministrada al pasajero, no puede darse lugar a tergiversar la información y ser 

mal interpretada, ocasionando equivocaciones en el servicio y asistencia 

suministrada. “Los dispositivos de asistencia no se cobrarán como excesos de 

equipaje y se debe garantizar el espacio de los mismos dentro de la cabina de 

pasajero, a excepción de las sillas de ruedas, las cuales se transportarán en la 

bodega del avión, siguiendo los cuidados recomendados para evitar su deterioro 

durante el viaje” (Sistema Integral de Gestión Avianca, 2016).  

 Por el contrario, si algunos de estos dispositivos de asistencias sufren daños 

y / o averías, la aerolínea está en la obligación de proveer un equipo igual para 

la movilidad del pasajero y asumir el costo total de reparación o reposición del 

dispositivo (Sistema Integral de Gestión Avianca, 2016). 

 La entrega oportuna de los dispositivos de asistencia registrados en la 

bodega del avión, debe darse de acuerdo a la solicitud del pasajero; en la banda 

de equipajes y / o la puerta del avión, ya que de esto dependerá la comodidad 

del pasajero para su posterior desplazamiento en destino. 
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6. EQUIPO DE MOVILIDAD EN PLATAFORMA 

6.1 VEHÍCULOS CON PLATAFORMA  

Permiten el desplazamiento de los pasajeros con servicio de silla de ruedas, 

y de forma mecánica ascender o descender del vehículo por medio de una 

plataforma elevadora 

 

 

Fuente: http://abtei-lifte.com/aircraftlifts.html 

 

6.2 AMBULIFTS 

Vehículos elevadores, permiten transportar camillas y sillas de ruedas, 

alcanzan una altura desde 2.60 m hasta los 5.90 m (Ambulift, 2016); permiten el 

acceso de pasajeros en condiciones de movilidad reducida, desde la plataforma 

al avión, evitando accidentes de manipulación. El acople de los ambulifts al avión 

se hará por la puerta 1 R y / o 3 L, primera puerta costado derecho del avión y / 
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o tercera puerta izquierda, facilitará el embarque y / o desembarque del pasajero 

al avión, de forma segura y cómoda, minimizando riesgos de caídas y 

manipulación inadecuada. 

 

 

Fuente: Aeropuerto Internacional de Chisináu 

  

6.3 PLATAFORMAS ELEVADORAS 

Esta clase de plataformas operan con un remolque, el cual desplazará la silla 

de ruedas, al igual que el equipo anterior, se eleva permitiendo el acceso del 

pasajero por la puerta principal. Esta clase de plataformas operadas con 

remolque, son funcionales para aviones de cabina angosta. 
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 DD 

6.4 ESCALERAS 

Este equipo en tierra permite el acople a los aviones de cabinas angostas y 

anchas, posee una plataforma elevadora, con acceso seguro y cómodo al avión 

para los pasajeros con movilidad reducida. 

 

Fuente: http://www.acessibilidadenapratica.com.br/tag/ambulift/ 

7. SALIDAS DE EMERGENCIA 

Los espacios habilitados como salidas de emergencia o  caminos de acceso de 

emergencia, tal como lo especifican los Reglamentos Aeronáuticos Colombianos 

“En un aeródromo abierto a la operación pública donde las condiciones topográficas 

permitan su construcción, debe proveerse caminos de acceso de emergencia para 

reducir al mínimo el tiempo de respuesta” (UAEAC, 2016). Estas áreas en el 

aeropuerto El Dorado, cuentan con escaleras de una inclinación aproximada de 
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cinco metros, que en condiciones de emergencia, para la manipulación de camillas 

y sillas de ruedas de pasillo, puede estar en riesgo la estabilidad del pasajero, y 

causar lesiones en la movilidad de los funcionarios a cargo de la prestación del 

servicio de emergencia médica; Estas zonas en su gran mayoría deberían estar 

diseñadas por sistemas de rampa, facilitando el traslado de pasajeros en camillas, 

sillas de ruedas evacuaciones y minimizar tiempo en evacuaciones. 
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Fuente: http://eldorado.aero/pasajeros/ 

8. ENFERMEDADES EN LA POBLACIÓN COLOMBIANA 

 

 

Fuente: Organización Mundial de la Salud 

http://eldorado.aero/pasajeros/
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La estadística anterior nos muestra que la enfermedad isquémica de corazón, 

lideró las causas de muerte en Colombia en el año 2012. Sin embargo, otra lista 

de enfermedades, relevantes también dentro del país, hacen parte de las 

causales de muerte; algunas de estas con evolución y tratamientos que a largo 

plazo, hacen del paciente una persona con movilidad y / o desplazamiento 

reducido (OMS, 2016). 
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9. CONCLUSIONES 

 De acuerdo a la información suministrada por el Ministerio de Salud, el 6,3% 

de la población colombiana presenta alguna discapacidad, y de este porcentaje 

el 29% corresponde a movilidad, el aeropuerto El Dorado como la terminal aérea 

más importante del país, debe proveer no solamente para la demanda del país, 

sino para los visitantes extranjeros, la infraestructura y facilidades aeroportuarias 

necesarias para el tránsito de pasajeros en forma segura.  

 La improvisación para la manipulación de pasajeros con movilidad reducida, 

por parte de los proveedores de servicios especiales y aerolíneas en algunas 

oportunidades, ha ocasionado inconformismos en la atención de los pasajeros 

en condiciones especiales y sus familias, de acuerdo a estadísticas de la 

Organización Mundial de la Salud entre el 20% y el 40% de personas con 

discapacidad en el mundo encuentran insatisfacción en la asistencia que reciben 

en sitios públicos. Los accesos a las salas de embarque  en el Aeropuerto El 

Dorado y ascensores hasta las aeronaves no fueron diseñados, pensando en 

este segmento de clientes. No en todos los casos, pero algunos pasajeros han 

sufrido fracturas por caídas para embarque y / o desembarque de los aviones, 

causando perjuicios adicionales a su salud. 

 ¿Por qué no desarrollar la infraestructura y equipos facilitadores para los 

pasajeros con movilidad reducida?, no solamente es eficiente para garantizar la 

seguridad de los pasajeros, sino para la atención eficiente y eficaz de 

emergencias dentro de las aeronaves, los accesos oportunos facilitarán la 

atención de los pasajeros, miembros de la tripulación y / o funcionarios. 

Siguiendo el ejemplo español con AENA y la Ley 1107/2006 un ambiente seguro 
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proveerá mayor calificación e incremento de tráfico de pasajeros, no solamente 

a la terminal aérea, sino a las aerolíneas que cumplan sus servicios dentro de la 

misma. 
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