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A raiz de investigacion periodistica:

CASO DE VIAJERO INVIDENTE

Avianca se permite confirmar que, en efecto, el 20 de noviembre de 2007, el ciudadano mexicano de
nombre Alejandro Anguiano tenia previsto viajar en la ruta Ciudad de México-Bogota-Caracas. Sin
embargo, por una circunstancia eventual y al margen de la politica de servicio de la Compafiia, no le
fue posible abordar el vuelo Ciudad de México-Bogota.

Los hechos:

Dado que el sefior Anguiano llegé al Aeropuerto Internacional de México procedente de Guadalajara en
un vuelo operado por una aerolinea local; como es tradicional en estos casos, se obvié el paso por el
modulo de Avianca en este terminal, presentandose directamente en la sala de abordaje, donde fue
atendido sin contratiempos por el personal de tierra de la Aerolinea colombiana.

En el momento del abordaje, y debido a un error en la aplicacién de la politica que rige el transporte de
viajeros en condicién de discapacidad, el Auxiliar a cargo de la atencion del vuelo AV73 no autoriz6 su
ingreso a la aeronave.

La decisiéon del Auxiliar de Vuelo se enmarcé en la descripcién A8 de la politica en mencién, la cual
indica que “Personas sordo y/o mudas y con discapacidad visual (multidiscapacidad) requieren llevar
como acompafiante a una persona mayor de 18 afios, con plenas capacidades fisicas y mentales”.

Si bien, con esta decision el Auxiliar buscaba velar por la seguridad de un viajero con limitaciones
fisicas, la negacion del abordaje resulté equivocada, dado que en su condicion de invidente el Sefior
Anguiano sélo presentaba limitacion para la comunicacion visual, pudiendo establecer comunicacion
auditiva 6 verbal con los miembros de la tripulacion, caso en el cual es posible viajar sin acompafante,
segun esta descrito en el numeral A6 de la politica: “Personas con discapacidad auditiva, verbal 6
visual, con las que se pueda establecer algun tipo de comunicacion, pueden viajar sin acompanante”.

Este error en la aplicacién de la politica, y que afect6é los planes de viaje del Sefior Anguiano, fue
reconocido por la Aerolinea, que indemnizé al viajero y adelantdé una capacitacion general de los
Auxiliares encargados de la atencién de viajeros en tierra y aire tanto en bases nacionales como
internacionales.

Aviancay la atencién de viajeros en condicién de discapacidad:

Buscando garantizar el acceso al transporte aéreo de personas en condicién de discapacidad, Avianca
establecio en el afio 2006 la “Politica para el transporte de viajeros en condicion de discapacidad”, cuyo
objetivo es brindar la asistencia debida en cada uno de los pasos que componen el ciclo de atencion,
resguardando la seguridad y preservando el bienestar de los usuarios.(Favor ver anexos 1y 2).




