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RESUMO

O transporte aéreo, quando se trata de viagens em grandes distancias e quando se busca rapidez
e praticidade, é o mais procurado, apesar disso a acessibilidade nos terminais aeroportuérios de
passageiros tem sido um fator que afeta a eficiéncia do servigo de transporte aéreo de forma
negativa, quando da inexisténcia ou ma qualidade das estruturas de apoio aos usuarios com
restricbes de locomocao, e positiva, quando do atendimento de todas as necessidades bésicas
desses usuarios, por isso, 0s servicos prestados em aeroportos sdo essenciais para uma boa
impressao dos viajantes.

Essa pesquisa teve como objetivo analisar a acessibilidade na prestacdo de servicos no

Aeroporto Internacional de Florianopolis - Hercilio Luz - SC, no acesso ao aeroporto e nas fases
de check-in e embarque em relacdo aos Passageiros com Necessidade de Assisténcia Especial.

Os dados foram obtidos por meio de registro fotografico, inspecdo in-loco e aplicacdo de um
questionario, baseados nas normas da Agéncia Nacional de Aviacéo Civil (ANAC) .

A pesquisa, pretende proporcionar um conhecimento atual e amplo sobre as condi¢des de acesso
a este aeroporto, constituindo-se como um auxiliar de todos aqueles que usardo 0 espaco;
atingindo um maior numero de pessoas que necessitam desses servicos, e proporcionando a
qualidade da prestacdo de servicos desde o check-in até o desembarque, tendo como aliada a
tecnologia e a construgdo do novo aeroporto.
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ABSTRACT

Air transport, when it comes to travel over long distances and when searching

speed and practicality, is the most sought after, despite this the accessibility of airport passenger
terminals has been a factor that negatively affects the efficiency of the air transport service,
when the lack or poor quality of support structures for users with restrictions on locomotion,
and positive, when meeting all the basic needs of users, so the services provided at airports are
essential for a good impression of travelers.

The objective of this work was to carry out an evaluation of the provision of services at the
Floriandpolis International Airport - Herclilio Luz - SC. Data were obtained through
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photographic registration, on-site registration and application of a questionnaire,based on the
standards of the national civil aviation agency (ANAC).

The research intends to provide an up-to-date and broad knowledge about the conditions of
access to this airport, constituting itself as an aid to all those who will use the space; reaching a
greater number of people who provide services, and providing the quality of service provision
from check-in to arrival, using technology and the construction of the new airport as an ally.

1 INTRODUCAO

Segundo a Constituicdo de 1988, no artigo 5°, inciso XV, "é livre a locomog¢édo no
territério nacional em tempo de paz, podendo qualquer pessoa, nos termos da lei, nele entrar,
permanecer ou dele sair com seus bens”, e independentemente de sua condi¢éo, o artigo 6° ainda
complementa dizendo que qualquer pessoa possui direitos diante da sociedade, dentre eles estdo
0 acesso a saude, a educacdo a moradia, ao trabalho, ao lazer e inclusive, o direito de ir e vir.
Para que o direito de ir e vir possa ser exercido, se faz necessario o respeito aos principios de
independéncia e autonomia de forma individual. Por isso, proporcionar a igualdade de direitos,
traduzida na plena e efetiva participacdo e inclusdo, conforme a Lei n°® 13.146 de 2015, que
assegura e promove a inclusdo das pessoas com deficiéncia ao exercicio pleno de seus direitos
é muito importante, pois ao conferir autonomia da dignidade as pessoas. Segundo a Associagdo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) NBR 9050:2015, acessibilidade € a:

Possibilidade e condicdo de alcance, percepcéo e entendimento para utilizacdo, com
seguranga e autonomia, de espacos, mobiliarios, equipamentos urbanos, edificagdes,
transportes, informagdo, inclusive seus sistemas e tecnologias, bem como outros
servicos e instalagfes abertos ao publico, de uso publico ou privado de uso coletivo,
tanto na zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou mobilidade
reduzida. (Brasil, 2015, p. 01)

Tomando como base o conceito acima percebe-se que a acessibilidade é um ato de
inclusdo social das pessoas que por algum motivo especifico, apresentam necessidades
especiais. Dessa forma, para que possam utilizar os recursos disponiveis na sociedade sdo
necessarias diversas adaptacdes conforme as dificuldades de cada um.

Possivelmente é devido a falta de acessibilidade que o nimero de pessoas com
deficiéncia que utilizam o transporte aéreo é muito reduzido. Para contribuir com a inclusdo
social e com o crescimento do turismo, é preciso que todos tenham acesso facil a utilizacéo dos
meios que fazem parte da viagem, mostrando a real importancia de ter um produto acessivel e
diferenciado no mercado turistico. Além das pessoas com deficiéncia ha outras situacbes
temporarias ou permanentes que levam as pessoas a terem dificuldades de locomog&o, como
idade avancada, gravidez, problemas nas pernas, entre outras situagfes. Um espaco acessivel é
um espaco que todas as pessoas conseguem usufruir. Um atendimento acessivel é quando é
dado atendimento especializado as pessoas que assim o0 necessitarem.
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Dessa forma, essa pesquisa teve como objetivo analisar a acessibilidade na prestacéo de
servigos no Aeroporto Internacional de Floriandpolis - Hercilio Luz - SC, no acesso ao
aeroporto e nas fases de check-in e embarque em relacdo aos Passageiros com Necessidade de
Assisténcia Especial (PNAE).

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1. Acessibilidade: Um Direito Universal

Carneiro et. al. (2005) descrevem que as primeiras acoes que destacaram a preocupacao
com os direitos das pessoas com deficiéncia estavam ligadas a reintegracao a sociedade, pode-
se dizer que o conceito de integracdo, a partir de 1950, preconizou 0 movimento inclusivo de
integracdo fundamentada em ‘“tornar a pessoa com deficiéncia apta a conviver em uma
sociedade que ja esta pronta e organizada para o convivio das pessoas sem deficiéncia”.
(Cambiaghi, 2007, p.34). Nesta época surgiram as primeiras acdes de adaptacdo do acesso
arquitetodnico nos locais publicos, escolas e turmas especiais, assim como postos de trabalho
diferenciados. Iniciou-se um processo contra a exclusdo, porém com alguns pontos ainda
insuficientes, que seriam colocados em discussdo. Isso porque “a sociedade nao precisava
mudar, e sim as pessoas com deficiéncia que deveriam preparar-se para serem merecedoras dos
direitos sociais”. (Carneiro et al, 2005, p.155).

Com o passar dos anos e das discussdes, mudou-se o olhar sobre a inclusdo. Atualmente
trabalha-se na perspectiva de que 0s espagos e servicos precisam atender a todos. Esse novo
formato de arquitetura dos espacos ficou conhecido como desenho universal. Segundo o
Institute for Human Centered Design — IHCD (2009), o desenho universal é o projeto de
ambientes, produtos, informacgdes, comunicacdo e politicas que sejam utilizaveis pelo maior
namero de pessoas e operar numa vasta variedade de situagdes sem que para isso seja necessaria
alguma adaptag@o ou desenho especial. Esse momento foi de grande relevancia para que as
discussbes fossem voltadas para uma mudanga de postura no ato de projetar que ampliaria a
responsabilidade dos projetistas frente a sociedade igualitaria desejada (IHCD, 2009).

E evidente que as pessoas com deficiéncia possuem uma dificuldade maior em se
orientar nos espagos, isso se aplica ndo somente aos aeroportos, mas também aos demais
espacos de convivéncia social. Apesar de ser um segmento de mercado significante para a
industria do turismo, a préatica de atividades de turismo e transportes para as pessoas com
deficiéncia requer uma abordagem sistémica em seu planejamento e execuc¢do (Cavinato e
Cuckovich, 1992).

Com base em Graham (2003), Fodness e Murray (2007), Halpern e Graham (2013) e
Almeida (2010), os aeroportos operam atualmente em um cenario em constante mudanga, onde
a diferenciagéo dos servicos oferecidos constitui um elemento importante, sendo que todos 0s
aspectos e leis aeroportuérios séo designados pela Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC).



2.2 Prestacao de Servigo no Aeroporto

O Aeroporto Internacional de Floriandpolis — Hercilio Luz (IATA: FLN, ICAO: SBFL)
é um aeroporto internacional no municipio de Floriandpolis, em Santa Catarina. E o principal
aeroporto do estado de Santa Catarina. O nome do aeroporto € uma homenagem ao governador
Hercilio Luz, importante politico de Santa Catarina, sendo administrado desde 3 de janeiro de
2018 pela Floripa Airport. A concessionaria é subsidiaria da Zurich Airport, empresa
responsavel pela gestdo do Aeroporto de Zurique, cidade mais populosa da Suica. Como parte
do plano de outorga da concesséo, que se estende por 30 anos, foi construido um novo terminal
de passageiros, com capacidade para 8 milhdes de usuarios por ano. O novo terminal foi
inaugurado em 28 de setembro e entrou em operacdo regular em 1° de outubro de 2019.

Para melhorar as condicOes de acessibilidade dos passageiros desde a chegada aos
aeroportos até o embarque e desembarque, a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC)
elaborou a Resolucédo 280 de 2013. O regulamento discorre sobre a qualidade do atendimento
aos passageiros que necessitam de assisténcia especial.

A agéncia regulamenta que para melhorar os servigos prestados a todos os tipos de
passageiros, as companhias aéreas, os administradores aeroportuarios e as empresas de servicos
auxiliares devem agir em conjunto. O atendimento e a prestacdo de servigos quanto a
acessibilidade e a compra de passagens aéreas se da desde o momento da compra até o
desembarque do passageiro. E todas as informacdes necessarias devem estar contidas inclusive
no site, por telefone e chat mostrados aos passageiros.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada para a realizacdo deste trabalho foi a verificagdo da
acessibilidade na prestacdo de servicos e de acesso a informacdo baseando-se nas normas da
NBR 15.599 e NBR 9050. Foi realizada a visitacdo ao aeroporto internacional de Florianopolis
- Hercilio Luz e as empresas de companhias aéreas que operam no aeroporto analisando 0s
procedimentos de check-in, embarque e desembarque.

A pesquisa também pode ser caracterizada como qualitativa por considerar a existéncia
de uma relacdo dindmica entre 0 mundo real e o subjetivo que ndo pode ser transmitido em
nameros, de acordo com as definigdes de Silva (2000).

Foi aplicado um questionario com perguntas por meio de e-mail no més de marco de
2021, tendo por base as prerrogativas da ANAC, sobre a estrutura regulamentar das companhias
aereas no que tange a acessibilidade no check-in, embarque e desembarque. Também foram
realizados registros fotograficos in loco para obtencéo de dados.

Entrou-se em contato para explicar a pesquisa e responder ao questionario as empresas
aéreas, porém apenas uma empresa aceitou participar e responder ao questionario de forma on-
line. Na abordagem qualitativa procurou-se evidenciar origem, conceitos e tendéncias. O
questionario e suas respostas podem ser conferidos no anexo 1.



4. RESULTADOS E DISCUSSAO

As perguntas 1 a 3 que correlaciona sobre os direitos dos passageiros com necessidades
especiais, sobre o tipo de apoio disponivel e em como é colhida as informagdes destes
passageiros, bem como quanto tempo de antecedéncia o passageiro necessita se apresentar ao
check-in. A empresa aérea comentou que 0s aos Passageiros com Necessidade de Assisténcia
Especial tém por direito o embarque e desembarque prioritario, o atendimento em filas
especiais. Quando necessario ha a disponibilizacao de cadeiras de rodas. Também disponibiliza,
sem custo adicional, o auxilio de um colaborador em tempo integral em caso do passageiro
com necessidade de assisténcia especial estar viajando desacompanhada.

A empresa informa que o tempo de antecedéncia ao seu check-in de acordo com as
normas da ANAC sdo de 2 horas no minimo e no méximo 1 hora. Tendo a assisténcia especial
de acordo com a Lei n® 10.098. E segundo a Lei n° 5.296/04 (BRASIL, 2004), que estabelece
normas gerais e critérios basicos para a promocéo de acessibilidade das pessoas com deficiéncia
ou com mobilidade reduzida, facilitando sua independéncia e transformando-a em um
compromisso ético- politico.

De acordo com a resolucdo ANAC n° 280/2013, os Passageiros com Necessidade de
Assisténcia Especial (PNAE) tém direito aos mesmos servi¢os que sdo prestados aos usuarios
em geral, porém em condi¢des de atendimento prioritario, em todas as fases de sua viagem e
durante a vigéncia do contrato de transporte aéreo, inclusive com preferéncia em relacdo aos
passageiros frequentes. Devem ser observadas as suas necessidades especiais de atendimento,
incluindo o acesso as informagdes e as instrucdes, as instalacbes aeroportuarias, as aeronaves e
aos veiculos a disposicdo dos demais passageiros do transporte aéreo. Dessa forma percebe-se
gue essa empresa aérea segue 0s procedimentos orientados pela ANAC.

As perguntas 4 a 7 que focam sobre a prioridade de embarque aos passageiros com
necessidades de atendimento especializado, se ha assisténcia especial e como é solicitado esta
assisténcia as companhias aéreas, e ainda, se ha custo adicional pelos servicos solicitados. A
empresa aérea, respondendo ao questionamento, explica que diante da lei 10.048 de 2000, toda
pessoa com deficiéncia fisica tem a protecdo que se enquadra na prioridade necessaria de forma
diferenciada, desde o momento em que se compra o seu bilhete de viagem. Havendo a
necessidade do auxilio do funcionario da companhia é solicitado desde a compra e através do
chat ou por telefone, ndo tendo custo adicional.

De acordo com a resolucdo ANAC n° 280/2013, no ato da venda da passagem aérea, a
empresa aérea deve perguntar sobre a necessidade. E dever do Passageiro com Necessidade de
Assisténcia Especial (PNAE) informar a empresa aérea sobre suas necessidades. Essa
comunicacéo deve ser feita no ato da compra da passagem, ou com antecedéncia minima de 72
horas do horario previsto de partida do voo ou da apresentacdo de documentos médicos para
solicitar acompanhante, e nas 48 horas antes do horario previsto de partida do voo para 0s outros
tipos de assisténcia.

Questionamentos das perguntas e respostas de 7 a 10 que questionam sobre quais
assentos, sobre quem utiliza cadeira de rodas, como é feito o transporte do cdo guia, como é
transportado as bengalas, muletas e 0s assessorios que 0s passageiros usam. A empresa aérea
informou que o usuério que utiliza cadeira de rodas sempre viaja no inicio da aeronave, diante
da lei n® 10.098/16, no Brasil, o transporte de cdo-guia em voos domesticos observa as regras


https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2013/resolucao-no-280-de-11-07-2013
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2013/resolucao-no-280-de-11-07-2013
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dispostas no Decreto n° 5.904/3, de 21 de setembro de 2006, que estabelece como Unico
documento sanitario exigivel para este tipo de transporte a “carteira de vacinagdo atualizada,
com comprovacao da vacinacdo mdultipla e antirrabica, assinada por médico veterinario com
registro no orgdo regulador da profissdo”. Bengalas, muletas, andadores nos compartimentos
de bagagem de médo a bordo da aeronave, carrinho de bebé, outros objetos devem ser
despachados normalmente como qualquer outro pertence, porém quando ha necessidade de uso
vai junto ao passageiro.

As questdes 12, 13, 14 e 15 que focam sobre o limite dos equipamentos levados durante
0 Voo, se durante o voo se houver perdas dos equipamentos se ha ressarcimento ao passageiro
pelo objeto do seu uso primordial. A empresa informa que ha o ressarcimento através de
requerimento. Os trabalhos como este sdo fundamentais para se identificar pontos falhos a
serem melhorados para atingir qualidade, pois a acessibilidade aos equipamentos obrigatérios
e ao auxilio na operagdo nos aeroportos brasileiros sdo garantidos pela Resolucéo no 280 ANAC
11/07/2013.

4.1 Acesso a Informacéo

Toda parte externa e interna do aeroporto sdo sinalizadas de acordo com as normas NBR
9050 p.29, que fala sobre a sinalizacdo utilizada para indicar direcdo de um percurso ou a
distribuicdo de elementos de um espaco e de uma edificacdo. Sendo na forma visual, associa
setas indicativas de direcdo a textos, figuras ou simbolos.

Pode ser visto placas distribuidas ao longo do aeroporto, em cada ponto de decisdo ha
uma placa com informacéo de setas indicativas de direcdo de texto e figuras, como pode ser
visto na figura 01.

Figura 01: Placa de indicacdo dos locais préximos a entrada do Aeroporto.
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4.1.1 Painel Digital:

A informacdo do Painel Digital € mais um recurso dos sistemas da tecnologia, ela é
muito util na comunicagdo das informagdes necessarias, incluindo os horarios dos destinos
desejados. Todas as informacdes que identifiquem linhas, destinos e itinerarios dos veiculos
devem estar disponiveis de forma visual, tatil e sonora, como especificado na ABNT NBR 9050.
Salmi (2009) destaca ainda a importancia dos mapas e dos recursos de iluminacédo e variagcao
de cores para a melhoria em sistemas. Na parte interna do Aeroporto foi instalado telas de led
com informagdes dos voos, e 0 agendamento de um tour no aeroporto através do codigo QR,
como pode ser visto na figura 02.

Figura 02: Painéis de Leds
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4.1.2 Balcoes de Check-in

O balcéo de check-in € importante para conhecer o passageiro e quais as necessidades
destes e identificar o atendimento diferenciado que a companhia pode oferecer aos seus clientes.
O passageiro com necessidade de assisténcia especial deve apresentar-se para o check-in com
a mesma antecedéncia dos demais passageiros. Ao chegar ao aeroporto, ele deve identificar-se
aos atendentes, a partir dai a companhia aérea deve prestar assisténcia e atendimento prioritario
para o check-in e despacho de bagagem conforme a norma NBR 15.599 p.17, de acordo com a
norma: Todos o0s servicos prestados pelo sistema de transporte de passageiros, inclusive aqueles
especialmente destinados a pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, devem ser
divulgados, com redundancia, de forma visual, sonora e tatil, deve haver informag&o precisa e
atualizada, para orientar quanto a facilidades existentes, como pode ser visto na figura 03.

Figura 03: BalcGes de Check-In
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4.1.3 Portao de Embarque

O embarque € posterior ao check-in, e representa 0 momento em que o passageiro inicia
0s procedimentos para entrada na aeronave, o portdo do embarque tem uma catraca de vidro
digital, as informacdes estdo bem visivel na sua entrada, facilitando o acesso com a praticidade
da tecnologia. passando pelo canal de inspecdo de seguranca e se dirigindo ao portdo de
embarque. na figura 04.

Figura 04: Embarque
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Fonte: Académico,“2021.

4.1.4 Autonomia no Deslocamento

No aeroporto 0 acesso dos passageiros € pelo piso térreo, devido ao bloqueio da rampa
de automoveis que permite 0 acesso ao piso superior. As cadeiras de rodas estdo disponiveis no
térreo e no piso superior (check-in), cada empresa aérea possui modelos de cadeira de rodas
para atender a necessidade local, segundo a lei n® 10.098/16.

Desde a sua chegada ao aeroporto até a sua entrada na aeronave, 0s espagos do aeroporto
devem cumprir as normas da ABNT e ANAC, tendo acesso a qualquer publico. Como pode ser
visto na figura 05.

Figura 05: Cadeira de rodas (piso superior)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Todas as pessoas tém desejos, vontades e suas preferéncias, e 0 novo aeroporto Internacional
Hercilio Luz, se inovou para se tornar essa principal preferéncia, modernizando seus
equipamentos e evidenciando-se como acessivel a todo publico. Sendo sua grande parceira a
tecnologia que vem somando para o desenvolvimento local com as informacgdes e o
aproveitamento das oportunidades, com o aumento da demanda de diversos publicos, sua nova
estrutura ainda esta em fase de desenvolvimento e ainda tem coisas que estdo em implantacéo.
Percebe-se que ha uma preocupagdo com o fator humano, e com a disponibilidade das
informacges serem acessiveis.

A empresa aérea que respondeu o0 questionario mostrou que atende as normas exigidas pela
ABNT e ANAC, evidenciando que o aeroporto tem acessibilidade na prestacdo de servico. A
preocupacao com o ser humano e com a acessibilidade é muito importante, pois qualquer
aeroporto grande é uma das principais porta de acesso acidade.
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ANEXO 1
Resposta ao questionéario:

Quiais séo os direitos dos passageiros com necessidade de assisténcia especial?

R- Embarque e desembarque prioritario, filas de atendimento especial, cadeiras de rodas
disponivel, auxilio de funcionario em tempo integral em caso de viajando sozinho, sem custo
adicional.

Com que antecedéncia o passageiro com necessidade de assisténcia especial (PNAE) deve
se apresentar para o check-in?
R- 2 Horas no minimo e méximo 1 hora.

Quais passageiros podem ter direito a assisténcia especial?
R- Todos que se encaixarem na lei n® 10.098.

Ha regra especifica para o embarque de passageiro com necessidade de assisténcia
especial?
R- Prioridade sempre, em fila diferenciada

E em relacdo ao desembarque de passageiro com necessidade de assisténcia especial, ha
regra especifica?

R- Quando necessitar de auxilio da cia aérea sempre ficara por ultimo, caso esteja acompanhado
de algum familiar ou cuidador segue normal o fluxo.

Como e quando solicitar assisténcia especial?
R- No momento do check- in , ou antecipadamente pelo canais de atendimento da empresa
aerea.

Ha custos para o passageiro que solicita assisténcia especial?
R- N&o tem custo adicional
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Em que momento a empresa aérea deve iniciar a assisténcia especial ao passageiro?
R- No momento do 1° atendimento até o ultimo ponto.

Em que atividades o passageiro com necessidade de assisténcia especial tem direito a
assisténcia da empresa aérea?

R- Solicitando a companhia aérea no momento do atendimento serd atendido dentro do
possivel

Quem devera acompanhar os passageiros com deficiéncia ou mobilidade reduzida?
R- Familiares e ou acompanhante e cia aérea

Em quais casos os passageiros com deficiéncia ou mobilidade reduzida devem ser
acompanhados?
R- Sempre que solicitar

Existe alguma limitacdo para transporte de gestantes?
R- Transportarmos somente até 32 semanas sem atestado, e até 36 com atestado médico, a partir
da 38 somente com médico viajando junto.

Como o passageiro com necessidade de assisténcia especial pode saber se a empresa aérea
esta preparada para atendé-lo?
R- Através do call center / internet ou aeroporto

Que cuidados a empresa aérea deve adotar ao embarcar e desembarcar o passageiro com
necessidade de assisténcia especial (PNAE)?
R- Todos previstos na lei n°® 10.098

Como o usuario de cadeira de rodas deve ser acomodado na aeronave?
R- Sempre nas 1° fileiras da aeronave

Como ¢ realizado o transporte de cdo-guia?
R- Verificada documentacdo do céo (vacinas e atestados) e sempre nas 1° fileiras da aeronave

Como devem ser transportados bengalas, muletas, andadores, carrinhos de bebé e outros?
R- Bengalas, muletas, andadores nos compartimentos de bagagem de mao a bordo da aeronave,
carrinho de bebé, outros que objetos devem ser despachados

Como transportar ajudas técnicas e equipamentos médicos como bagagem despachada?
R- N&o transportamos esses objetos como bagagem

No aeroporto, ha regra para o transporte dos equipamentos utilizados por passageiros
com necessidade de assisténcia especial?
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R- Nosso aeroporto em Florianopolis ndo possui restricdo, isso depende de cada concessionaria
local.

H& limite de quantidade de equipamentos de ajuda técnica a serem transportados
gratuitamente?
R- Somente podemos transportar objetos de uso pessoal, ndo ha limite

O que exigir da empresa aérea em casos de extravio, avaria ou perda de ajudas técnicas e
de equipamentos médicos?

R- Ajudas técnicas em caso de perda e avarias, sera feito o reparo ou indenizado, equipamentos
médicos sdo proibidos a bordo e despachados

As empresas aéreas podem se recusar a transportar algum passageiro com necessidade de
assisténcia especial?
R- Sim,

Como funciona a assisténcia de acompanhante de PNAE prestada pela empresa e o
desconto na passagem aérea do acompanhante de PNAE?
R- Desconto para acompanhante de PNAE é de 80%, tudo sera feito com 72h via call center

Onde ¢ possivel encontrar informacdes sobre direitos dos passageiros com necessidade de
assisténcia especial?
R- Site da empresa aérea, call center, ou aeroporto ou na lei n® 10.098



