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Antecedentes
1. La XVII Asamblea Ordinaria de la CLAC (Ciudad de Panam4, Panama, 6 al 9 de noviembre

de 2006), establecio6 que es tarea de la Secretaria el seguimiento de los procesos de integracion regional y de
las nuevas politicas subregionales en materia de transporte aéreo. En ese sentido, a continuacion se detalla la
informacion obtenida de las Gltimas reuniones de los organismos de integracion relacionados al Transporte
Aéreo y eventos anunciados por organismos del sector privado.

Acuerdo de Fortaleza

1. En la ciudad de Santiago de Chile, los dias 3 y 4 de junio de 2008, se realiz6 la Primera
Reunion del Grupo de Trabajo del Acuerdo de Fortaleza, en la que se realizaron modificaciones al texto del
Acuerdo, basandose en el Proyecto presentado por Brasil, el cual alentaba la integracion de América del Sur.
Las modificaciones incluyeron nuevos articulos que apuntan a flexibilizar el transporte aéreo en dicha
subregion, ampliando el espectro de mercados hacia los centros principales, Acuerdo con el que estuvieron de
acuerdo la mayoria de Estados a excepcion de uno. El acta completa de la Reunion se acompafia como
Adjunto 1.

Comunidad Andina - CAN

2. En la ciudad de Lima, los dias 16, 17 y 18 de abril de 2008 se realiz6 el Quinto Encuentro de
la Sociedad Civil organizada por la Union Europea-América Latina y El Caribe, teniendo ésta como principal
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ACTA DE LA PRIMERA REUNION DEL GRUPO DE TRABAJO DEL

ACUERDQ DE FORTALEZA

En la ciudad de Santiago, Republica de Chile, los dias 3 y 4 de
Junio de 2008, se reuni6 el Grupo de Trabajo del Acuerdo de Fortaleza.

La lista de participantes se adjunta como Anexo 1.

Guillermo Novoa, Secretario General Subrogante de la Junta de
Aeronautica Civil de Chile, dio la bienvenida a los asistentes a la reunién, les deseo
éxito en las deliberaciones y dio por abierta la Primera Reunién del Grupo de Trabajo
del Acuerdo de Fortaleza.

A proposicién del delegado de Brasil, apoyado por el delegado
de Uruguay, se eligi6 Coordinador de la Reunién al Sr. Alvaro Lisboa, delegado de
Chile.

Acto seguido se dio lectura al Mandato que recibiera el Grupo
de Trabajo de parte del Consejo de Autoridades del Acuerdo de Fortaleza y se sometié
la Agenda y el Programa de Trabajo a la consideracion de los expertos, los que fueron
aprobados por unanimidad.

Desarrollo de la Reunion.-

En lo que dice relacion con el tema “Proposicion de
modificaciones al texto del Acuerdo de Fortaleza, en los términos del mandato
que consta en el Acta de la XiX Reunidén del Consejo de Autoridades”, se analizé
y acordo lo siguiente:

1.- El Coordinador sefialé los puntos de consenso que surgen de la tltima reunién del
Consejo de Autoridades y de las respuestas al cuestionario formulado por Chile, y
sugiri6 que el proyecto de modificacién presentado por Brasil constituyera el
documento base de frabajo, proposicion que fue aceptada.

2.- A peticion de Uruguay y Paraguay, Brasil expuso su posicién sobre el Acuerdo de
Fortaleza, con gran énfasis en la integracién de América del Sur. De su
presentacion se concluyo que el transporte aéreo es una importante herramienta
de integracion en la Regién.

3.- Argentina explicé el proceso de reforma que se esta llevando a cabo en su pais
con relacién a la autoridad aeronautica, fruto de la creacion y transferencia a un
tnico organismo de diversas funciones vinculadas con la aviacién civil y a la
normativa base que regula el transporte aéreo.

En virtud de ello informé que no estan dadas las condiciones para que Argentina
acepte la alteracion sustancial de los derechos acordados en el Acuerdo de
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Fortaleza hasta tanto finalicen los procesos de reforma mencionados. Sin perjuicio

de ello destaco la importancia de dicho Acuerdo como instrumento de integracion
subregional. '

En relacién al preambulo del Acuerdo de Fortaleza las delegaciones
presentes acordaron hacer una referencia expresa a “los paises de
América del Sur” en el parrafo 3° del mismo.

Uruguay, Brasil, Paraguay, Chile y Per(i estuvieron de acuerdo en reemplazar el
articulo 1° por el siguiente: “El presente Acuerdo tiene por objeto permitir la
realizacion de servicios aéreos subregionales, de pasajeros, carga y correo,
combinados o exclusivos, a fin de promover nuevos mercados, desarrollar los
existentes y atender debidamente la demanda de los usuarios”

Argentina considera conveniente mantener en el texto la referencia a las rutas
diferentes a las efectivamente operadas en el marco de los acuerdos bilaterales.

Todos los participantes estuvieron de acuerdo en modificar la letra a) del articulo
2°, como sigue: “Estado Parte significa cada uno de los paises ratificantes o
adherentes al presente Acuerdo.

Los Estados participantes, con la excepcién de Argentina, estuvieron de acuerdo
en infroducir una definicién de “"Subregién” como letra c) del Articulo 2°: “Subregion
significa el area geografica que comprende los territorios de los paises de América
del Sur’. Argentina considera conveniente que la Subregién sea definida como
“los territorios de los Estados Partes”.

Del mismo modo los Estados participantes, con la excepcion de Argentina,
acordaron modificar la definicion de “Servicios Subregionales”, contenida en la letra
d) del Articulo 2, la que quedd como sigue: “Servicios Subregionales significa los
servicios aéreos regulares de pasajeros, carga y correo, separadamente o en
combinacién, realizados dentro de la Subregién, conforme a los criterios
establecidos en este Acuerdo”.

En la definicién de “Servicios Subregionales”, citada precedentemente, Argentina
reiteré6 que prefiere la referencia original que se hacia a las rutas diferentes a las
efectivamente operadas en virtud de los bilaterales.

Se acordd modificar el Articulo 3° como sigue: “El presente Acuerdo esta
compuesto por el Acuerdo propiamente dicho y por sus Anexos, entendiéndose
que toda referencia al Acuerdo incluye los Anexos, excepto donde se ha
especificado en forma distinta. Toda modificacion a este Acuerdo o a sus Anexos
sera resuelta por Acuerdo de las Autoridades Aeronauticas de los Estados Partes,
de conformidad con lo previsto en el Articulo 18° (Revisién). Las modificaciones
entrarén en vigor provisionalmente desde la fecha de suscripcién del Acta
correspondiente y pasaran a regir definitivamente, para cada Estado Parte, a partir
de la fecha de su confirmacion al pais depositario, mediante comunicacion cursada
por Nota Diplomatica”.

Se acordo aceptar la modificacion propuesta por Brasil, para la letra d) del Articuio
° sobre Concesion de Derechos, la que quedd como sigue: “del derecho de
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embarcar y desembarcar pasajeros, carga y correo, destinados a, o provenientes
de los territorios de terceros Estados de la Subregion, en vuelos regulares
exclusivamente dentro de la Subregion, sean estos traficos de 52 y 62 libertad.”

11.  Se acord6 eliminar el parrafo 2 del Articulo 9 sobre tarifas, por contradictorio con el
principio de las normas del pais de origen.

12. Se introdujo un nuevo articulo 14 bis sobre “Salvaguardias”, con el siguiente texto:

1. “Si las autoridades aeronauticas de una Parte consideran que una o varias
operaciones previstas o llevadas a cabo por las empresas aéreas designadas
por otro Estado Parte, pueden constituir un comportamiento anticompetitivo o
abuso de posicidn dominante que ocasione perjuicios a la competencia y al
bienestar del consumidor, podran solicitar que se realicen consultas de
acuerdo con el Articulo 14 ter para que sea analizada dicha conducta. En la
solicitud deben ser indicados los motivos correspondientes y las consultas
deberan ser iniciadas dentro de los 30 dias de presentada la solicitud.

2. Silos Estados Parte involucrados no logran resolver el problema por medio de
consultas, pueden hacer uso del mecanismo de Solucidn de Controversias del
Articulo 17 para solucionar su controversia”.

13. Se acordd introducir un nuevo Articuio 14 ter, sobre “Consultas”, del tenor
siguiente: “En un espiritu de estrecha cooperacion, las Autoridades Aeronauticas
de las Partes deberan realizar consultas para discutir cualquier problema
relacionado con el Acuerdo. Tales consultas deberan iniciarse dentro de 30 treinta
dias contados a partir de la fecha de Ia recepcion de la solicitud, a menos que sea
acordado de otra forma entre las Partes”.

14. Se acordd, a proposicion de Uruguay, agregar un nuevo parrafo tercero al Articulo
15 sobre “Adhesi6én”, del tenor siguiente: “Los Estados Partes consideraran, en
una futura modificacién del presente Acuerdo, la posibilidad de adhesion al mismo,

de los demas Estados miembros de la Asociacion Latinoamericana de Integracion
(ALADI).”

15. En el Articulo 17 sobre Solucion de Controversias se reemplazé “y/o” por “o”.

16. Se acordd modificar el Articulo 18, sobre “Revisién”, el que quedé como sigue:
“El presente Acuerdo sera objeto de revisién periddica y por lo menos cada 3
afios. En estas revisiones los Estados Partes procuraran eliminar gradualmente
las restricciones existentes en el mismo.
Toda enmienda que se proponga al presente Acuerdo debera ser aprobada por las
dos terceras partes de los Estados Parte del Acuerdo. El presente Acuerdo y sus

modificaciones admitiran reservas”.

17.- Las delegaciones, con la excepciéon de Argentina, acordaron reducir los 9 Criterios
/' Operacionales del Anexo 1 a solo 5, los que quedaron como sigue:

“1. Area Geografica: Area geografica se considera todo el territorio de los Estados
de América del Sur como disponible para operaciones aéreas subregionales,




bajo el principio de no desviacion del trafico a puntos mas alla de la Subregién.

2. Aeropuertos Compartidos: Aeropuertos Compartidos seran considerados como
situados en el territorio de la empresa operadora, si su Estado comparte el
aeropuerto y si cada Estado otorga los procedimientos de facilitacién que
permitan a las empresas de cada uno de ellos la entrada o salida, hacia o
desde el otro Estado.

3. Capacidad: Las empresas aéreas designadas de cada Estado podran operar
libremente equipos y frecuencias para la realizacién de los servicios aéreos
subregionales.

4. Interrupcién del Viaje: (Parada Estancia): La interrupcién del viaje con derecho
a posterior reembarque, prevista en el nimero 2 del Articulo 4 del Acuerdo,
debera efectuarse en la misma empresa y en la misma ruta. Dicha interrupcion
no podra exceder el plazo que la autoridad pertinente de cada Estado Parte
determine para su territorio.

5. Vuelos exploratorios: A los efectos de fomentar la implantacién y desarrollo del
Sistema Subregional y la implementacion de nuevos servicios regulares
definitivos, los Estados Partes se comprometen a autorizar, por un periodo
prudencial, las solicitudes de vuelos exploratorios.

Los Estados Partes haran todos los esfuerzos necesarios para autorizar
prontamente las solicitudes de servicios no regulares en las rutas
subregionales.”

18. Se resolvié dejar constancia en el Acta de una propuesta del Uruguay, apoyada
por las delegaciones de Paraguay y Chile, de agregar al Articulo 4 sobre
“Concesion de Derechos” una nueva letra e) del tenor siguiente: “Los Estados
Partes realizardn todos sus esfuerzos por concederse mutuamente quintas y
sextas libertades extraregionales”.

Las delegaciones de Brasil, Argentina y Per( dejaron expresa constancia que no
estan de acuerdo en introducir dicha modificacién al Convenio.

19. La delegacién de Argentina, en virtud de las circunstancias explicadas en el
parrafo 3, formula explicita reserva respecto del texto acordado por el resto de las
delegaciones para los Articulos Primero, Objeto del Acuerdo; Segundo,
Definiciones, puntos (c) “Subregion” y (d) “Servicios Subregionales”; y Anexo 1,
“Criterios Operacionales”, en su totalidad.

En lo que dice relacion con el tema “Intercambio de
Experiencia sobre el tratamiento de los Reclamos sobre calidad de servicio, de
los usuarios del transporte aéreo” el Coordinador hizo una introduccién al tema y
ofreci6 la palabra:

Las delegaciones de Chile, Argentina, Brasil, Uruguay vy
Paraguay expusieron la experiencia de sus paises sobre la materia y explicaron el
tratamiento que le dan las Autoridades Aeronauticas de cada uno de sus paises a los
reclamos presentados por los usuarios por mala calidad del servicio de los operadores




aereos, particularmente en lo que dice relacién con las denegaciones de embarque,
atrasos y cancelaciones de vuelos. Del mismo modo explicaron con qué atribuciones
cuentan sus autoridades para enfrentar estos problemas v las principales dificultades y
vacios que aun subsisten.

Como Anexo 2 se agrega documento con la experiencia y
normativa de Argentina sobre la materia.

Como Anexo 3 se agrega documento con el modelo de
tratamiento de Brasil sobre la materia.

Como Anexo 4 se agrega Nota de la DINAC de Paraguay con
informacién sobre el tema.

Como Anexo 5 se agrega Nota de la Direccién de Transporte
Aéreo Comercial del Uruguay con informacion sobre el tema y adjuntando la Cartilla del
Usuario vigente en dicho pias.

No habiendo ofros asuntos que tratar el Coordinador dio por
clausurada la presente Reunién del Grupo de Trabajo del Acuerdo de Fortaleza, a las
14:00 hrs. del dia miércoles 4 de junio de 2008, invitando a los Jefes de las
delegaciones presentes a suscribir el Acta.

POR LA REPUBLICA ARGENTINA

POR LA REP ECW
oot (e

POR TA REFUBLICA ORIENTAL DE URUGUAY




ANEXO 1

SISTEMA DE TRANSPORTE AEREC SUB-RECIONAL

REUNION DEL GRUPO DE TRABAJO

DEL ACUERDO DE FORTALEZA

(Santiago de Chile, 3 y 5 de Junio de 2008)

LISTA DE PARTICIPANTES

ARGENTINA:

Lic. Paola Tamburelli

Asesora de la Secretaria de
Transporte de la Nacion

AJ/C Depto. de Fiscalizacion de la

José Maria Arbilla
Primer Secretario
Embajada de Argentina

BRASIL:

Dr. Ronaldo Seroa da Motta
Director da Agencia Nacional de
Aviacion Civil ANAC

Eliezer Negri

Superintendente de
Relaciones Internacionales da
ANAC

Sra. Natalia dos Santos Ferreira
Asesora Especial da Directoria-ANAC

Sr. Guttemberg Rodrigues Pereira
Asesor de Relaciones Internacionales
daANAC

CHILE:
Sr. Guiliermo Novoa Alcalde

Secretario General (S)
Junta de Aeronautica Civil

o Lisboa Montt
egal de la

3 Aero?utica Civil

E-mail: ptambu@mecon.gov.ar
Tel: (54 11) 4349-7224/7309
Fax: (54 11) 4349-7206

E-mail; jarbilla@embargentina.cl
Tel: (562) 5822500/2507
Fax: (662) 6393321

E-mail: ronaldo.seroa@anac.gov.br
Tel: (5521) 38146974/38247000

E-mail: neqri@anac.qgov.br
Tel: (65 21) 2 139-9523
Fax: (65 21) 2 139-9678

E-mail: natalia.ferreira@anac.gov.br
Tel: (56521) 38146974/38247000

E-mail: guttemberg@anac.gov.br
Tel: (55 21) 2139-9676
Fax (55 21) 2139-9678

E-mail: gnovoa@mti.cl
Tel: (56 2) 698-6945
Fax: (56 2) 698-3148

E-mail: alisboa@mtt.cl
Tel: (562) 698-6945
Fax: (562) 698-3148
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Sr. Cristian Fajardo Rubio _ E-mail: cfajardo@mit.cl
Coordinador de Facilitacion Tel: (562) 673-1021

Junta de Aeronautica Civil Fax: (562) 698-3148

Sra. Daniela Montariola Martner E-mail: dmontanola@direcon.cl
Asesora Departamento SERINTA Tel: (562) 827-5559
Ministerio de Relaciones Exteriores Fax: (562) 827-366

Sr. Juan Gonzalez E-mail: jagonzalez@dgac.cl
Jefe Gabinete Tel: (562) 439-2515
Direccion General de Aeronautica Civil Fax: (662) 439-2571

Sr. Eduardo del Canto E-mail: ap.amb@dgac.cl
Jefe Aeropuerto AMB Tel: (562) 436-3233
Direccién General de Aeronautica Civil Fax: (562) 601-9529

Sr. Sergio Gallo Rosales E-mail: sgallo@dgac.cl

Jefe Seccién Aerédromos y Medio Ambiente  Tel: (562) 439-2350
Direcciéon General de Aeronautica Civil

PARAGUAY:

Sr. Ceferino Farfas Servin E-mail: staai@dinac.gov.py
Subdirector de Transporte Aéreo y Tel: (595 21) 213365-210 764
Asuntos Internacionales (STAAI) Fax: (595 21) 213365

Sra. Maria Liz Viveros de Bazan E-mail: gta_rac@dinac.gov.py
Gerente de Transporte Aéreo y Regulacion  Tel: (595 21) 213365/210764
Aerocomercial de la STAAI Fax: (595 21) 213365

PERU:

Sr. Jose Boza E-mail: jpoza@embaiadadeiperu.cl
Ministro Consejero Tel: (562) 3392605

Embajada del Peru en Chile

URUGUAY:

Dr. Sergio Pérez Lauro E-mail: pereziau@adinet.com.uy
Director de Transporte Aerocomercial Tel: 6040408/ Int 4040

Dr. Luis Giorello Sancho E-mail: giosan@adinet.com.uy
Asesor Letrado de la Direccion Nacional de . Tel: (598 2) 6040408 Int 4223
Aviacion Civil - DINACIA Fax: (598 2) 604 0408 Int 4232
Dr. Roberto Perdomo Protti E-mail: rperdomo@adinet.com.uy
Asesor Letrado de la DINACIA Tel: (598 2) 6040408 (4041)

Fax: (598 2) 6040424
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INFORMEDF.N° 3 6

REF.: Reclamos sobre calidad de servicio de
usuarios de transporte aéreo

BUENOS AIRES, 3 Wal Juud
Con relacion a la cuestién “Intercambio de experiencia sobre el tratamiento de los
reclamos sobre calidad de servicio de los usuarios de transporte aéreo” se detalla a

continuacion la situacidn de la misma en la REPUBLICA ARGENTINA.

TRATAMIENTO DE LOS RECLAMOS

Los reclamos de usuarios del transporte aéreo estin considerados tanto en la estructura
de la Administracién Piblica Nacional, como en la normativa especifica vinculada con el
transporte aéreo, que establece un procedimiento especifico para su tratamiento.

En cuanto a la competencia, la misma es otorgada en forma expresa al Departamento
de Fiscalizacién de la Subsecretaria de Transporte Aerocomercial dependiente de la Secretaria
de Transporte de la Nacién, subordinada a su vez al Ministerio de Planificacién para:
“Recepeionar las quejas planteadas por los usuarios del transporte aéreo dandoles el curso que
segan el caso corresponda.” ( Resolucién MINPLAN § 8/04).

Tal tramite est4 integrado por diferentes etapas que se inician con el otorgamiento a la
actuacién de un niimero de registro con el cual tramitars hasta su desenlace. A partir de dicho
momento €l procedimiento contintia de 1a manera que a continuacién se detalla:

- Se analiza si concepto denunciado corresponde a lo que la normativa argentina
determina una infraccién aerondutica, proceso denominado “de comprobacién de
infracciones aeronduticas” y determinado por el Decreto del Poder Ejecutivo Naciona)
N°326/1982

- Dado que la normativa argentina requiere la ratificacién del reclamo, procedimiento
muchas veces engorroso para el usuario Y que motivé en el pasado la invalidacién de
una gran cantidad de quejas, a fin de contribuir a la proteccién de los derechos de los
usuarios, la autoridad decidi6 dar curso sin requerir su confirmacién basdndose en los
visos de verosimilitud del mismo, posibilidad también establecida en €l mencionado
Decreto.

- En caso de no comprobarse infraccion alguna por parte del transportador, la
tramitacion concluye con una comunicacién de la autoridad al usuario explicando la
normativa aerocomercial y detallando también otras dependencias a las que puede

ir en caso que desee profundizar el reclamo en areas de competencia ajena a la
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autoridad de transporte. (Ejemplo de ello son las solicitudes de compensacion
econdmica (excepto en lo que se refiere a dafios en el zquipaje), dado que la autoridad
aerocomercial no est4 autorizada por la normativa vigente a incoar acciones contra las
lineas aéreas a efectos de conminarlas a otorgar compensaciones a los usuarios. Sin
perjuicio de eflo pueden requerirse ante la Justicia Federal, competente en la materia.)

- Si por el contrario los hechos denunciados por el usuario encuadran en lo que podria
ser considerado infraccién aerondutica, se da traslado de Ia denuncia a la
transportadora vinculada a fin de requerirle explicaciones sobre los hechos

denunciados. El descargo efectuado por la empresa €s analizado a los efectos de la
comprobacién final.

- Se instruye a partir del andlisis precedente un procedimiento sumarial, que puede
resultar en la aplicacion de multas al transportador en caso de asf corresponder,

- En todos los casos, tanto si se advierten infracciones como si ello no ocurre, se

informan al interesado las conclusiones surgidas del analisis de los elementos de juicio
reunidos y la normativa aplicable vinculada con sus derechos.

RECEPCION DE RECLAMOS

En la actualidad, la recepcion de quejas de usuarios del transporte aéreo se efectiia por
nota remitida a la autoridad aerocomercial o bien a través de los Libros de Quejas de las
empresas aerocomerciales (obligatorios por Resolucién DNTAC 42/1987) o de los Libros de
Reclamos y Sugerencias obrantes en los aerddromos.

Por via telef6énica y una direccién de correo electrénico se recepcionan consultas de
usuarios y se da pertinente informacion respecto a lo vinculado con normativa aplicable a los
casos consultados, competencias de los distintos organismos involucrados y derechos del
usuario vinculados con la cuestién planteada.

INFORMACION AL USUARIO

- Informacién en los aeropuertos: El Departamento de Fiscalizacién cuenta con
delegaciones en los principales aeropuertos del pais, con inspectores que asisten a los
usuarios del transporte aéreo. A través de estas, asimismo, se reparte un folleto
denominado Manual del Usuario con el detalle de los derechos del usuario de
transporte acreo, especialmente en lo que se refiere a cancelaciones, demoras y
denegacion de embarque, por cuanto las mismas constituyen las causas més frecuentes
de reclamo.

- Informacién a través de la pdgina web la Subsecretaria de Transporte Aerocomercial:
A través dgina www.aerocomercial.gov.ar, el usuario puede obtener informacién
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respecto de distintos aspectos a tener en cuenta al momento de adquirir un pasaje
agreo, y cuestiones vinculadas con el billete de pasaje, cancelaciones, demoras o
denegacidén de embarque, servicios incidentales, reservas, equipajes, tfransporte de
animales, entre otros.

- Via telefénica v correo electronico: Tal como fuera expresado precedentemente, se da
adecuada respuesta a consultas de usuarios sobre normativa aplicable, competencias de

los distintos organismos involucrados y derechos dzl usuario por via telefonica y de
correo electrénico.

ESTADISTICAS VINCULADAS CON RECLAMOS DE USUARIOS

Desde enero del afio en curso, y siguiendo la Recomendacién A16-16 emitida por la
Comisién Latinoamericana dc Aviacién Civil (CLAC), se estableci6 un sistema estadistico
vinculado con las quejas presentadas por usuarios del transporte aéreo, procesando las mismas
segun el concepto denunciado y por aerolinea.

Por otro lado, se encuentra en las primeras fases de aplicacion un sistema informatico
que procesa el cumplimiento de itinerarios (actualmente se aplica en lo vinculado con
empresas nacionales que cumplen vuelos de cabotaje), donde se alcanza el porcentaje de
vuelos programados, cancelados y demorados, asi como 2l tiempo de las demoras si asi
correspondiera.

Se encuentra asimismo en estadio el establecimiento de encuestas regulares al
pasajero, sobre la calidad del servicio recibido.

Atentamente.

Lic. PAOLA TAMBURELLI
A/C Departamento de Fiscalizacidon
Subsecreraria de Transporie Aerocomercial




ANEXO 1 (a)
INFORME D.F. N° 367/08

LEGISLACION ARGENTINA
VINCULADA CON CALIDAD DE SERVICIO DE
LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

¢ RESOLUCION 58/2004 del MINISTERIO DE PLANIFICACION
FEDERAL, INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS ( extracto) del

11/2/2004:

“SECRETARIA DE TRANSPORTE
SUBSECRETARIA DE TRANSPORTE AEROCOMERCIAL
DEPARTAMENTO DE FISCALIZACION .
ACCIONES

1. — Realizar inspecciones en todos los aeropuertos que conforman ¢l Sistema Nacional
de Aeropuertos, con el propésito de constatar el cumplimiento efectivo de las normas
vigentes vinculadas con la actividad aerocomercial.

2.— Controlar el cumplimiento de las tarifas que se comercializan en el mercado,
cotejandolas con las efectivamente autorizadas por la autoridad competente.

3. — Recepcionar las quejas planteadas por los usuarios del transporte aéreo dandoles el
curso que segan el caso corresponda.”

S



Anexo 1 (b)
INFORME D.F. N° 367/08

¢« DECRETO del PODER EJECUTIVO NACIONAL N°© 326/82 - 10/2/82
(extracto}

CAPITULO V - Procedimiento

36. El procedimiento de comprobacién de las infracciones aeronduticas s¢ iniciard por
denuncia o de oficio. Toda denuncia emanada de organismos estatales o de sus
funcionarios o agentes dar4 lugar a la iniciacion del procedimiento, sin necesidad de
cumplirse otra formalidad. Las denuncias formuladas por particulares, personas fisicas o
Juridicas, originardn la correspondiente investigacion sélo después de la ratificacién de
sus firmantes dentro de fos cinco (5) dias de ser requerida. Las denuncias no ratificadas
podrén dar origen al procedimiento cuando, a criterio de Ia Autoridad de Aplicacion
tengan visos de verosimilitud.

37. Los funcionarios facultados por las Autoridades de Aplicacién al comprobar la
existencia de una infraccion procederan a labrar el acta prevista por el articulo 203 de la
Ley N° 17.285, en lo posible en presencia del presunto infractor y de testigos que
contendran:

1) Lugar, fecha y hora en que se extiende.

2) Nombre y apellido del presunto infractor y de todos los intervinientes, con aclaracién
de la funcién o cargo del o de los agentes o funcionarios firmantes y sus domicilios.

3) Nombres, apellidos y domicilios de los testigos del hecho.

4) Relacion circunstanciada del hecho con la intervencion que le cupo al imputado.

5) Disposicién legal presuntivamente transgredida.

6) Constancia del agregado el testimonio o prueba material de la infraccion, si la
hubiera (billete en infraccién, gulas, etc.),

7) Todo otro dato o elemento de juicio que conduzca al debido esclarecimiento de los
hechos, '

38. Las actas asi labradas serén elevadas a la Autoridad de Aplicacidn, dentro del
término de cuarenta y ocho (48) horas, acompafiadas de todo antecedente que facilite la
comprobacién del hecho que motivara el procedimiento.

39. En los casos de denuncia también deber4 labrarse el acta prevista en el nimero
anterior a cargo del funcionario que la Autoridad de Aplicacién designe para la
investigacion.

40. El procedimiento de investigacion serd sumario y actuado. Asegurard la existencia
de dos instancias, ia }
celeridad en todos




Anexo 5

FALE COM A ANAC

ATENDIMENTO AO USUARIO
DE AVIACAO CIVIL

&

ARAT

.
B

Assessosia da Relagho com Usurios - ARUS

A Assessoria de Relagio com Usuarios
Ampliagdo da Competéncia Institucional

iy merens

L Diarota
i (Marcalo Guaranysy,

Esludo darLeqistacdor .~
5-¥oltada 80, Cansumider. .
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AUUAL Asseszona as Relagte com Usudrios - aRus




Legislacdo Especifica Atual

Assessoria de
Relagao com
Usuarios

Assessoria de Relacio com Usudrios « ARUS

“Art. 12. A Assessoria de Relagdes com Usuarios compete:

| - assistir aos 6rgdos da Agéncia em relago aos assuntos da defesa e
protecdo dos direitos dos usuarios;

I - receber, responder ou encaminhar, quando for o caso, interna ou
oxtemamente, solicitagses, queixas on comentérios por parte de usudrios dos
servigos regulados pela Agéncia;

1l - desenvolver e implementar métodos e procedimentos destinados ao
refacionamento entre a Agéncia e os usudrios;

IV - administrar a central de atendimento aos USBAKOS;

V - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.”

Fonte: Resotugio n? 01, de 15/04/2006 - Aprova o Regimento Intemo da Agéncia Nacional
de Aviagle Civil - ANAG

Contexto
@ .
SR Assessoria de Relagio com Usubrios - ARUS

Assessoria de Relacdo com Usuarios:

Manifestagbes referentes a servigos prestados por
entes regulados e fiscalizados pela ANAC.

Ouvidoria:

Sugestdes, reclamagdes e dentincias sobre a
qualidade dos servigos prestados pela ANAGC
(atuagao institucional),




Principais Projetos da Assessoria de Relagdo com
Usuarios
= Contratacio de Contact Centere de namero 0800;

* Projeto Fale com a ANAC - unificacsio e padronizaggo do atendimento ao usuario de
aviagao civil;

* Criagdo de padrées de exceléncia a serem observados pelas empresas aéreas no
atendimento aos passageiros;

= Criag@o do Comité de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Transporte Aéreo;

*  Celebracio de acerdos e de parcerias institucionais com 0rgaos de protegso e de
defesa do consumidor:

* Publicagéo da série Dicas da ANAC, para divulgacio aos usuérios de transporte
aereo, em parceria com a Assessoria de Comunicagio Social.

@

SANAL Assessoria de Relagio com Usuarios - ARUS

Fale com a Anac

Considerando a imperivsa necessidade de organizar & gerenciar o atendimento ao
usuario de aviagdo civil prestado pelos diversos canais de comunicagéo da Agéncia,
€ ainda, realgando que:

* 0s usudrios devem contar com meios de reivindicar direitos e exXpressar sua
insatisfagio com os servicos prestados pelo Estado;

* 0s resultados aferidos conduzem as dreas finalisticas para a percepgio e a
busca de melhoria continua:

* um sistema de atendimento eficaz propicia economia e tempo go administrador
publico e, consequentemente, a sociedade que contribui,

Foi idealizado, em janeiro do corrente ano, madelo de gestdo voltado parao
atendimento ao usuario de aviaciio civit e acolhimento de manifestagbas denominado
Fale com a ANAC.

o

ARAL AssesS/on’B})Ralagio com Usuios - ARUS

P




Fale com a Anac

O Fale com a ANAC vislumbra, preliminarmente, padronizar o atendimento ao
usuario de aviagio civil em seus diversos canais — telefone, internet, cartaffax,
presencial - ordenando e fazendo convergir fluxos de informagao, d2 modo a que o
usuario possa acompanhar o andamento de sua manifestagéo, desde o registro até
a conclusdo da dernanda pelas areas técnicas da Agéncia.

Assessoria d¢ Relag%o com Usudrios - ARUS

Contact Center e 0800

Py

AR

Para que o Faje com a ANAC seja implementado, é premente a contratacio de
empresa de contact center. Além de centralizar o atendimento telefbnico, que
passara a ser reaiizado de forma gratuita, a central de atendimento, concentrard, sob
© gerenciamento da ANAC, as atividades de triagern e encaminhamento de
manifestagbes as areas finalisticas.

Néo ha, no entanto, série histérica que permita estabslecer quantitativo numeérico
total de- demandas registradas na Agéncia. Ressalte-se, por oportuno, a recente
criagiio da Agéncia e 0 foco, tio-somente nesta gestao, na efetividade da
participacio da sociedade, como forma indireta de aprimorar a qualidade de
produtos & servigos,

Assessoria de Refagdo cont Usudrios - ARUS




Vantagens da Aplicacio do Novo Modelo

Assessoria da Relagdo com Usuirios - ARUS

* Facilidade no contato do usuéario/passageiro com a
ANAC;

= Sisterna integrado de informagao e base de dados
unificada;

= Tratamento e processamento da informagao por
equipe especializada;.

= Padronizagio do atendimento, processamento,
tratamento e resposta ao Usuério;

*Agilidade e confiabilidade no atendimento ao

usuario;

Vantagens da Aplicacio do Novo Modelo de Gestao

Assessoria de Relzgdo com Lsudfios - ARUS

*Controle gerencial, estatistico e de prazos;

* Agilidade no encaminhamento de resposta ao
usuario;

*Seguranga da Informagio;

= Concentragdo do inspetor de aviagéo civil na
atividade de Fiscalizagao;

* Detecgio de possiveis falhas envolvendo o
sistema de aviacéo civik.

Sy
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P/DINAC No § 20 12008 Asuncion, 3 4s mavo de 2008

SeRar
Dr. GUILLERMO NOVOA
Secretaria General {s) de Iz Junta ge Aeronautica Civil

MINISTERIO DE TRANSPORTES Y TELECOMUMCACIONES
Amunategul 139, 7° Pigo

Fax ( 562) 698-3148
antiago de Chjje
Presente:

Ref.: Exp. DINAC N° 601 82g8/08

Tengo e} agrado de dirigirme a Usted, con relacion a sy Nota, ORD Ne 1 74/08,
en la cual hace refarencia a |a Reunién dej Grupo des Trabajo de! Atuerdo da

an‘ﬁlﬂéﬂ @orﬁgﬂgarﬁgbggdig”“@rm ﬁ:,gpgﬁbg ] GJ ﬁrﬂ@rﬂm‘%ﬂj agﬂgéueum'a SULIE g

tratamiento de los reclamos sopre calidad ds servicio de los usuarios del transpaorte
aéreo, se informg que & la fecha, ng existe ningtn reclamo sobre |g Calidad del servieio

del transporte adreo en Iz rutg Comercializada dentro del ambito del Acuerdo dg
Fortaleza, .

Poder Ejscutivo Ne 17894/02.- Ademas el Aerdpuerto !ntemaqionai Silvio Pettirossi
Cuenta con una Ofiging de Atencion al Usuario y ests en vigencta la Ley No 1334, de
Defensa de| Consumidor v del Usuario,-

Sin otro particulay, aprovecho la ocasion para saludarle con mj distinguida

consideracion y respeto

ABOG, CANDIDO MENDEZ-
é(?e’s;:g Juridico - Jafe

o de Despacho de ia Presidencia

ién Nacional da Aeronautica Civii
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Direccién Ganaral de Aviacisn Civil
REPURLICA O. TIEL URDGTAY

Aeropuerto Int. de Carrasco, Gral. Cessreo L. Berisso, 22 de mayo de 2008.-

SENOR SECRETARIO GENERAL

DE LA JUNTA NACIONAL DE AERONAUTICA CIVIL DE LA
REPUBLICA DE CHILE

DR. GUILLERMO NOVOA

De mi consideracién:

Referente & su nota N° 356 de fecha 20 de mayo 2008 respecto al tema
“Intercambio d¢ Experiencia sobre ¢f Tratamiento de los reciamos sobre calidad de los Servicios
de los Usuatios del Transporte Aéreo”™; en nuestro pais existe una normativa basica, que es la
“Cartilla del Usuario del Transporte Aéreo”, la cual fue aprobada por Resohucién de esia
Direceidn General N° 165/07 de fecha 3 de novienbre de 1957; I cual se acompatia.-

En caso de meumplimiento por parte de los operadores de lo alif
establecido, se inicia un procedimiento administrativo comin, o que podria legar a la
imposicién de algin tipo de sancién (apercibimiento, muita o suspension), de acuerdo a lo
establecido en el Decreto 500/991 de fecha 27 /9/99) (Procedimiento Administrativo) y Art.® 192
y signientes del Codigo Aerongutico {Sanciones).-

En lo que respecta a ja Jegislacion general sobre proteccion al Consumidor,
existe una Ley con el fin de proteger a los consumidores, todo lo cual explicaremos en la
Reunidn a celebrarse en Santiago los dias 3 y 4 de junio del afio en curso.

Saluda a usted atentamente,
\‘%:Fm:
S\ -
DR. ROBERTO PERGOMO PROTTT—_
POR EL DIRECTOR DE TRANS AEREO COMERCIAL

JUNTA DE AERONAUTICA CVIL
INGRESO | u V
R N

PAG,

rEcHA .23 MAY 2008

Av.Ferreira Aldunate 5519~ Tel, 6010932 — Fax. 6040424
/f

@ W)
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FaR ND. :5aapang

ot

RESDLUC ION nm 1 fs E; ? s; :’
BIRECUION GENERAL DE AVIACION CIVIL

Mantevideo, nj Ngv' 199?

VISTO:». La necesidad de contar con uma guis de.” {nformacism de
lom dereghes v obligaciomes ded usuario del triancporte agreo,
RESULTANDO: 1) Due del cantrats de Lrangpor-te adreo reasultian
derechos y opbligaciones Para ambaws partes contratsntes -
~ fransportista v pasajieroc. —— -

II) Qum g5 convenisnte dar difusion de

=13

--mencionados derechos v tondiciones gue amparan al pEsajero. -
ATENTO: A las recomendaciones emanadas de la Comisién
Latinoamericana de Aviacién Civil = CLAZ —, ¥ a 10 actuado [=Tate
la Direccidn Transporie Adreo Comereial e

b ECTOR GENERAL AVIACION €IV
R U L.V B
Lem Aprugbsse 1 texto ténkative de 1a "Cartilis  del

Usuario del Servicio de Transporte Agreg".-—

2.- Encomidndame a la Direcqion de& Transporie - Mg eq
Comercial, 1a organizacisn oe la' publicacide de la menciorada
cartillia, autorizandose &1 gnlace con el Pepartamenten de

fm\' Adquisicisnes a4 1og efectos de proceder a lee llsmadps &
interesados en la publicacion Yy comercializacidn de

~ publigidad.—-

3.~ Una vez publicada, sers distribuids aor lses Compafijas’

Anreas v a Ltraves o 1a Diregrién de Tramsporbke parec
Comereial.—

A.- Notifiquese vy pase & la Diresgicn de Transporte Aadreo
Comarrcial y Despartamento de Adguizsicicnes a sus mfacims.-

El. DIRECTDR GE

7

ERAL DE AVIACION CIVIL

A

“reLleR R ToRNONT .~
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FRIM :DIR TRANSP Agpep COMERC AL FAX MO, :6Bapazy

CARTILLA DE DERECHOS DEL USUARIO DEL SERVICIO AEREQ

-

INTRODUCCION

™ El transporte agreo es ug contrato otorgado entrs Usted y el trausportador aérec
- Aravés de Ja mediacién de un agente. Por esta razdn, os necssario que Usted conozca
los darechos que le asisten v cusleslos procedimie

Tos gue debe sepuir para defender sus
interages,

Los derechos del usnario del transporie adreo son entre otros log siguisntes:

E8 COFIA FIEL DEL OFIGINAL
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-
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FROM DR TRANSR [EREO COMERCTAL

FAX NO. :6@dmasy

CAPITULO 1

Vaelos coplicnados .

)

by

d)

e}

Si zu billete de pesaje estd emitido con fechs do salida confirmada y su
embargue es denegado por faita ds espacio, Usied tlone deresho a ser
Tecompensado y reatietitado en el primer vielo de partids & su destine. La
Tecompensa dependerd de Ims normas aplicables del lugar en el que se

produce 1o que A el letganjs acrocomercial §6 llama "sobreventa® o bien
"overbooking”, ' '

Cuando 1a espera sea supsrior a 4 horas, Usted topdrd dereche m comidas
¥ refiigerio de conformidad con s} tiempo que meddie hasta ol smbarque
en otro vuslo, alojamiento en un hote) de} 2etopuerto o cludad y
transporie terrestre desde v hacin Ia terminal.

Dicho bensficio Js eprresponderd Unicamente si se presenta con Ia
antelacidn fjada en el acfopuerto.

Lo jndicado en ei puato b) son los minimos derechos qus tiene el usuaria,
Dspondiendo de Iz politica comercial de 1a empresa podid oblensr ig
asignacién de otros bepsficios.

Debe Usted tener prasente’ que atin aceplando dichos beneficios, no
petdeth su derecho conforme con ¢! ordenamiesto juxridico intermacional
aplicable y a In legislacion vigente del pafs en el que se da 12 scbreventa.

En ¢l caso de que Usted, a rafz de dicha sohreventa o bien de un retrasg

- atribuible &l transportad rdisra una eonexidn con ot voslo, fendrd

erecho a los beneficios indicados &x &1 pagto b),

ES COPIA_FIEL DEL ORIGINAL ]
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FROM :DIR TRANSP Amen COMERCIA. FAY ND. :6pdmgma

CAPITULO 2

Lquipaje

Sy

Como equipsje de mano 6] Pasalero podrd levar Jos articulos, efectos y demés
pertenencing personales, necssarios o Apropiados para el vestir, usQ, comodidad y
conveniencia en relacldn con ef vigje, tales como, un maletin de mano, un abrigo o
bmpsrmeable, §i el passjero lleva consigo o incluye en su squipaje de mano armas o
municiones, &stas deberan ser pregentadas »l transportador,

— No se admitirs como equipaje aquellos articulos que pucdan poner en peligro &
Ia seronave y/o a lag personas, tales como explosivos, geses comprimidos, sustancias

El wansportador adreo 1o se responsebiliza si en el equipsje factuarado ef
pasajero incluys arifeuing frégiles, pormcederos, dinero, joyas, mstales preciosos,
Socumentos de identificacién, titulos ¥y otros valores,

8i e equipaje facturade del pesajero excede en peso o en valumesy el limite de
franguicias que otarga el transportador, dsbers Pagar un mecargn.

Asimisms Usted deberd teper en Chenta qus su equipajs debs estar empaquetado

en maletas o contenedores similares Gue garapticen el transporte Segurc con un
tratamiento ondinario,

.

B

Fu el supussto de pérdida o dafic del equipaje factutado, e} pasajero deherd
Informar inmedistamente a} apspottador, exigiends de ésta I entrega de un formulario
en el que indicard el contexido ¥y 1a descripeidn de Iog articulos y una estimacion de sy
valor. .

I8 ausencla de p rotesia, le tracrs como consecuencia 1y, pérdida del dsm;ho a
reclamar judicialmente 10§ dafios oca:lonados por tal PERAa © dafio & 50 equipaje.

ES COPIA ‘FEL DEL ORIGINAL




FROM :Dip TRANSF AERzn COMERC A FAX MO, P 5B4E4 DY

nor de cinco afos de edad o un ancdano o un
discspacitado, tondrs e derecho de e

ke e primier téino con
a acrea y disponsr del asieato COn mayor

El ' pasajero que iamsparte animaley domésticos, ' deberd disponerlos
convemientemente enjaulados y deberd ajustarse a Jos certificados ds sanidad, vacunacion
Y demds requisitos exigidos por el pafs de destino o de tramsito.

{ES .COPlA FIEL DEL om-eu\m!_
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CAPITULO §

ot 2

51 el pasfero extravia su billste ‘a;.e je 0 poreisn del mismo, tiens derscho g
su restifucion o susfitucidn, ds conformidad a las disposiciones Internas del pais y las

politicas de la empresa trandportadors, sl actedita suficlentemente las pruebas de}
extravio y siempre que con anteriordad mo hayn utilizado sl billete extraviade o

porcidn
del mismo pi se hays efoctuads reenbolso & sustifucidn.
Reembolsos

Si ¢l transportador no proporciona al wsuario s tragsporte estiptijado en sl
cotitrato, o realiza cambios sin el consentamionto del usuario, éste tendrd derecho a sxigir {
X reembolso de 1a cantidad que coiTesponda al billete o porcidn del mismo no wilizada

. EEBIH en g I_m“ 5!!!&“!!5!

, El régimen internscional que comssponda regird s responsabilidad del
- tratsportsdor aéreo por cada pasajero en los vipjes Internacionales. _

- Mercaderia exfravinda o averiada

En caso de avetfs o extravio de mercadetia ef vsuatio debers formular por escrito

al tramsportador usa protesta on el mis breve plazo para no perder el derecho a
reclamar por diche dafio, p

&

v S w3t AT o % i R _.*.:n"]
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CAPITULO ¢

Limit r
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CLAC/CE/74-N1/03
05/06/08 -2-

objetivo el mejorar los niveles de vida de la poblacion, respetando y garantizando los derechos sociales,
politicos, econémicos y culturales, todo esto en un marco de contribucion a la asociacion estratégica
birregional de ambos continentes.

3. De esta manera, los participantes constatan que el refuerzo de la integracién regional es una
herramienta para promover el desarrollo en dimensiones econdmicas, sociales, laborales, medioambientales y
culturales. Laimportancia de este Encuentro radica en que todo proceso de integracion pasa necesariamente
por la participacion en las decisiones por parte de las organizaciones representativas de la sociedad civil.
Detalles adicionales sobre esta Declaracion Final del Quinto Encuentro Union Europea-América Latinay El
Caribe, podra encontrarlos en su pagina web www.comunidadandina.org.

Mercado Comun del Sur - MERCOSUR

4. El 20 de junio del 2008, MERCOSUR publica la Resolucién 21/08 “Declaracién de Salud del
Viajero”, basada en las recomendaciones del Reglamento Internacional Sanitario y en relacion a la necesidad
de llevar un control sobre la propagacion internacional de enfermedades. El texto de esta Resolucion asi
como las instrucciones para llenar la ficha declaratoria se acompafian como Adjunto 2, seria conveniente que
se analice este documento para ver si existen implicancias en materia de Facilitacién Aeroportuaria (Anexo
9).

Comision Africana de Aviacion Civil - CAFAC

5. Durante el mes de junio del presente afio, la Comision Africana de Aviacion Civil - CAFAC
llevé a cabo dos reuniones. En primer lugar, la X111 Reunién del Comité Técnico, los dias 3y 4 de junio, en
la ciudad de Antananarivo, Madagascar. En esta reunion se trataron temas tales como: Gestion de Seguridad
de la Aviacion y Mejora de la Seguridad Aérea.

6. De la misma manera, los dias 5 y 6 de junio, se realizé la X Reunién de la Comité de
Transporte Aéreo, con debates en materia de Regulacién Econdmica e Instrumentos Legales de Aviacion
Civil Internacional.

Comision Europea de Aviacion Civil - CEAC

7. Asimismo, entre los eventos que organizara la CEAC este afio se encuentran el “Sexto Foro
de Seguridad”, a realizarse del 25 al 26 de septiembre, en la ciudad de Lisboa. Para obtener mas informacion
podra ingresar a la pagina web www.ecac-ceac.org.

Airports Council Internacional / Latin American & Caribbean — ACI/LAC

8. Entre los dias 23 y 26 de noviembre de 2008, en la ciudad de Panam4, Panama4, se llevara a
cabo la 17 Asamblea Regional ACI/LAC. En esta Asamblea se reuniran, los primeros dias, los Comités de
Capacitacion, Facilitacion, Seguridad, Politica y Regulaciones, entre otros. Ademas los dias 25 y 26 se
llevara a cabo la Conferencia con temas como: Situacion y Perspectivas de la industria aeroportuaria, Uso
eficiente de la capacidad en aeropuertos, Gestién comercial aeroportuaria, entre otros. Los detalles del
evento se podran encontrar en la Pagina Web: www.aci-lac.aero.

Asociacion de Transporte Aéreo Latinoamericano — ALTA

9. ALTA ha anunciado la Conferencia de Derecho Aerondautico a llevarse a cabo el 11 de
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septiembre de 2008 en Miami, Florida. Esta Conferencia estd disefiada para facilitar la interaccion y el
desarrollo profesional enfocado en temas legales y financieros para la industria del transporte aéreo de
Latinoamérica y El Caribe.

10. Ademas, ALTA sigue promocionando su Foro Anual de Lideres de la Aviacion (“ALTA
Airline Leaders Forum™) que tendra lugar el 19 de noviembre de 2008 en Cancun, México. Este foro tendra
como tema “La Trascendencia de la Aviacion para Latinoamérica”. Para obtener informacion detallada de
registro en el Foro ALTA de Lideres de la Aviacion se recomienda visitar www.latamleaders.com.

Asociacion Internacional de Transportadores Aéreos - IATA

11. Para lo que resta del afio 2008, IATA tiene preparado la realizacion de distintos Seminarios,
Symposiums y Conferencias, en los cuales se abarcaran temas sobre cargo, transporte aéreo, AVSEC, entre
otros, informacién que puede encontrarse en la pagina web www.iata.org.

Medidas propuestas al Comité Ejecutivo

12. Se invita al Comité Ejecutivo a tomar conocimiento de la presente nota y sus adjuntos e
intercambiar puntos de vista.
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MERCOSUR/GMC/RES. N° 21/08

“DECLARACION DE SALUD DEL VIAJERO EN EL MERCOSUR”
(DEROGACION DE LA RES. GMC N° 09/03)

VISTO: El Tratado de Asuncion, el Protocolo de Ouro Preto y la Resolucién N° 09/03 del Grupo
Mercado Comun.
CONSIDERANDO:

Las recomendaciones establecidas en el Reglamento Sanitario Internacional (2005), en relacién a la
necesidad del control de la propagacion internacional de enfermedades;

La necesidad de contar con procedimientos minimos armonizados de informacion sobre la salud de
viajeros entre los Estados Partes del MERCOSUR,;

La conveniencia de disponer de informaciones epidemioldgicas que permitan la adopcion de respuestas
rapidas, integradas y eficientes en las acciones de control sanitario en las areas de puertos, aeropuertos,
terminales y pasos de frontera;

La necesidad de identificacion retrospectiva de posibles casos o contactos durante el viaje, dentro del
proceso de investigacion epidemioldgica;

La necesidad de establecer las bases de desarrollo de sistemas de intercambio de informaciones
epidemioldgicas respecto de viajeros en el MERCOSUR.
EL GRUPO MERCADO COMUN
RESUELVE:

Art. 1 - Aprobar la “Declaracion de Salud del Viajero en el MERCOSUR”, que consta como Anexo y
forma parte de la presente Resolucién.

Art. 2 - Los Estados Partes aplicaran el documento de “Declaracion de Salud del Viajero en el
MERCOSUR?”, frente a una situacion de emergencia sanitaria de importancia para los Estados Partes toda
vez que se retnan las condiciones para configurar una ESPII segun la OMS.

Art. 3 - El documento podra ser aplicado a los viajeros en todos los medios de transporte internacional,
cuando se redinan las condiciones del Articulo 2° de la presente Resolucion.

Art. 4 - Los organismos nacionales competentes para la implementacion de la presente Resolucion son:
Argentina: Ministerio de Salud

Brasil: Ministério da Saude
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Paraguay: Ministerio de Salud Publica y Bienestar Social
Uruguay: Ministerio de Salud Pablica

Art. 5 - Derdgase la Resolucion GMC N° 09/03.

Art. 6 - Los Estados Partes deberan incorporar la presente Resolucion a sus ordenamientos juridicos
internos antes del 20/X11/08.

LXXII GMC - Buenos Aires, 20/\V1/08
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DECLARACAO DE SAUDE DO VIAJANTE
TRAVELER’S HEALTH DECLARATION
DECLARACION DE SALUD DEL VIAJERO

e [Esta ficha deve ser preenchida pelo viajante e entregue a autoridade sanitaria no seu
desembarque, visando a sua localizagdo pelas autoridades nos préximos 14 dias para ado¢do de
medidas de protecdo a salde, caso necessarias. Falsa declaragdo estard sujeita a penalidade da
Lei.

o Travelers should fill out this form and hand it in to the health authorities upon landing, so that
they can be contacted by authorities over the next 14 days for adoption of health protection
actions, if necessary. False statements are punishable by law.

o Esta tarjeta debe ser llenada por el viajero y entregada a la autoridad sanitaria al desembarcar para
facilitar la localizacion del pasajero por parte de las autoridades en los préximos 14 dias, que le
permitan adoptar medidas de proteccién a la salud en caso necesario. Declaracion inexacta sera
sometida a las penalidades de la ley.

Instrucdes de preenchimento
1. IDENTIFICACAO DO TIPO DE MEIO DE TRANSPORTE.
Marque com um X a opgao que corresponde ao meio de transporte em que ingressou ao pais. Informe o local
de entrada no Pais e a data de chegada
2. ESPECIFICACAO DO MEIO DE TRANSPORTE.
Caso tenha chegado de avido, informe a companhia aérea, 0 n° do v6o e no campo ao lado, o nimero do
assento. Se tiver chegado de navio ou veiculo terrestre, informe o nome da embarcacéo ou 0 nome da empresa
terrestre e no campo ao lado, o nimero da cabine ou assento.
3. IDENTIFICACAO DO PASSAGEIRO.
Informe 0 nome completo, sem abreviagdes, de forma legivel, de preferéncia com letra de forma.
No campo ao lado, informe a data de nascimento (dia/més/ano). Na linha abaixo, informe n° do passaporte ou
0 n° da carteira de identidade e pais emissor. Ao lado, informe o sexo com um X.
4. DECLARACAO DO TRECHO PERCORRIDO.
Informar todos os paises e cidades por onde passou nos Ultimos 14 dias.
5. DESTINO.
Informar destino, conexdes e escalas previstas. Na linha abaixo, informar a(s) companhia(s) area(s) e n° do
v00 da escala ou conexdo ou 0 nome da embarcacdo ou 0 nome da empresa terrestre. Ao lado, informe a data
prevista para embarque.
6. IDENTIFICACAO DOS SINTOMAS.
Marque com um X nas opg¢des correspondentes aos sintomas observados nos Gltimos 10 dias
7. LOCALIZACAO DO PASSAGEIRO.
Escreva endere¢o(s) para contato nos préximos 14 dias de forma que seja possivel localiza-lo rapidamente em
caso de necessidade. Informe cidade(s), Estados(s), Pais(es), e-mail(s) e telefone(s) possiveis de encontra-lo.
8. PESSOA DE CONTATO: colocar o nome completo. Nas lacunas ao lado e abaixo, colocar cidade, pais e
telefones.
9. DATA E ASSINATURA: colocar a data de preenchimento e assinar a Declaragao de Saude do Viajante.

Instructions for filling out the form
1. IDENTIFICATION OF THE TYPE OF TRANSPORT.
Mark with X the box that corresponds to the means of transport in which you arrived at country.
2. SPECIFICATION OF THE MEANS OF TRANSPORT.
Inform the place of entry in the Country and the date of arrival. If you arrived by airplane, inform the flight
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company, flight number and, in the field to the side, number of seat. If you arrived by ship or land vehicle,
inform the name of the ship or vehicle and in the field to the side, the cabin or seat.

3. IDENTIFICATION OF THE PASSENGER.

Inform full name, without abbreviations, legibly, preferably printed. In the field to the side, inform the date of
birth (day/month/year). In the line below, inform passport number or identity card number and issuing
country. To the side, indicate gender with X.

4. STATEMENT OF THE AREAS WHERE YOU HAVE TRAVELED.

Inform all the countries and places you have been to in the last 14 days.

5. DESTINATION FIELD.

Inform destination, scheduled connections and places of call. In the line below, flight company(ies) and flight
number of connection or call or the name of the vessel and land vehicle. To the side, inform scheduled
embarkation date.

6. IDENTIFICATION OF THE SYMPTOMS.

Mark with X the boxes that correspond to the symptoms observed over the last 10 days.

7. LOCATING THE PASSENGER.

Write address (es) where you will be in the next 14 days, so that you can be contacted quickly if necessary.
Inform City (ies), State(s), Country(ies), E-mail(s) and Phone number(s) where you can be found.

8. CONTACT POINT: write the full name of other person (contact point). In the line below and field to
the side, inform phone, address, city, and country.

9. Remember to write the date you filled out the form and to sign the Traveler’s Health Declaration.

Instrucciones para llenar la tarjeta
1. IDENTIFICACION DEL TIPO DE MEDIO DE TRANSPORTE.
Marque con una X la opcién que corresponde al medio de transporte en el que ingreso al pais. Informe el
lugar de ingreso al Pais y la fecha de llegada.
2. ESPECIFICACION DEL MEDIO DE TRANSPORTE.
En el caso de que haya llegado en avion, informe la compafiia aérea, el n° del vuelo y, en la casilla de al lado,
el n° del asiento. Si hubiera llegado en barco o vehiculo terrestre, informe el nombre de la embarcacion o
nombre de la empresa terrestre y en la casilla de al lado, la cabina o el asiento.
3. IDENTIFICACION DEL PASAJERO.
Informe el nombre completo, sin abreviarlo, de forma legible, de preferencia con letra de imprenta. En el
campo al lado, informe la fecha de nacimiento (dia/mes/afio). En la linea de abajo, informe el n°® del pasaporte
o0 el n° de la cédula de identidad y el pais emisor. Al lado, informe el sexo con una X.
4. DECLARACION DEL TRAMO RECORRIDO.
Informar todos los paises y ciudades por donde pasé en los Gltimos 14 dias.
5. DESTINO.
Informar destino, conexiones o escalas previstas. En la linea de abajo informar la(s) compafiia(s) aérea(s) y n°
del vuelo de la escala o conexion o el nombre de la embarcacion o nombre de la empresa terrestre. Al lado,
informe la fecha prevista para el embargque.
6. IDENTIFICACION DE LOS SINTOMAS.
Marque con una X las opciones correspondientes a los sintomas observados en los ultimos 10 dias.
7. LOCALIZACION DEL PASAJERO:
Consigne direccion(es) para contacto en los proximos 14 dias para su rapida localizacion en caso de
necesidad, y en las casillas de abajo, las ciudad(es), los Estado(s)/provincia(s),/dpto(s)/region(es), los Pais(es),
correo (s) electrénico(s) y Teléfono(s) donde sea posible encontrarle.
8. PERSONA DE CONTACTO: consigne el nombre y apellido completo de una persona que conozca su
itinerario y pueda contactarlo. En las casillas de al lado y abajo consignar ciudad, pais y teléfonos
9. FECHA Y FIRMA: Recuerde colocar la fecha en que fue llenada la tarjeta y firmar la Declaracién de
Salud del Viajero.
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1. Meios de Transporte
Medio de Transporte
Means

Transportation

of

[] Aeronave/Airplane / Aéreo

[
[

Embarcacdo / Ship / Embarcacion

Terrestre / Vehicle / Terrestre

Local de entrada / Port of Arrival / Lugar de entrada

Data/Date/Fecha ingreso

/ /

2. Empresa: N° de voo/embarcacéo/ veiculo terrestre
Company: Fly N°/ Name of de Ship / Land vehicle

Empresa: N° vuelo/ embarcacion/ vehiculo terrestre --

;s.sento/ Camarote
Seat / Cabin
Asiento/ Cabina

3. Nome Completo / Full Name / Nombre Completo:

Data Nascimento:

Birth Date:
Fecha Nasc.:
1
N° do Passaporte ou C. de Identidade e Pais Emissor: Sexo / Sex / Sexo:
Passport Number or Identity Card and Issuing Country:
N° de Pasaporte o Cédula de Identidad y Pais emisor: - M O L}

4 - Paises e locais por onde circulou nos ultimos 14 dias/ Country and places where you have been in the
last 14 days/ Paises y ciudades por donde circul6 en los tltimos 14 dias:

5 -Destino - Previsdo de Conexao-Escala
Destination — Scheduled Connection/Place of Call
Destino - conexiones-escalas previstas

Empresa: N° V6o / Embarcacéo / Veiculo Terrestre:
Company: Flight Nr. /Name of the Ship / Land Vehicle:
Empresa: N° de vuelo/ Embarcacion / Vehiculo Terrestre:

Data / Date / Fecha

6 — Sinais e sintomas observados nos ultimos 10 dias/ Signs and symptoms observed in the last 10 days/
Signos y sintomas observados en los ultimos 10 dias

| dificuldade de respiratL breath
L
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Febre / Fever/Fiebre L Tosse/ cough/ tos L] difficulty/ dificultad para
respirar
O erupcOes da pele/rash/
Diarréia/ diarrln—ela/ VVémito/ vomit/ vémito erupciones de piel
diarrea
dor de cabeca,/ headaﬁle/ dores musculares/ Sangramento anorma(b
dolor de cabeza muscular pain/dolor musQlar haemorrhage/ sangraao anormal

Pele ou olhos amarellos/ jaundice/

piel u ojos amarillos []

Nenhum/ None/NingurJTTj|

7 - Endereco(s) para contato nos proximos 14 dias:
Address(es) where you can be found over the next 14 days:
Direccion(es) para contacto en los proximos 14 dias:

Cidade(s)/City(ies)/Ciuda
d(es):

Estado(s)/State(s)/Provincia/Depto/Region:

Pais(es)/Country(ies)/Pais(es)

e-mail/correo electrénico

Telefone/ Phone/Teléfono

8. Pessoa de contato/Contact point/Persona de contacto:
Nome Completo / Full Name / Nombre Completo

Cidade(s)/City(ies)/Ciudad(es
):

Pais/Country/Pais:

9. Data/Date/Fecha

Assinatura do viajante/Traveller’s signature/Firma del viajero




CLAC/CE/74-N1/03
-7- ADJUNTO

USO OFICIAL/OFFICIAL USER/ USO OFICIAL

DECLARAGAO DE SAUDE DO VIAJANTE
HEALTH TRAVELLER DECLARATION
DECLARACION DE SALUD DEL VIAJERO

10. Data/Date/Fecha Nome Completo / Full Name / Nombre Completo

Empresa: N° Voo / Embarcacao / Veiculo Terrestre:
Company: Flight Nr. /Name of the Ship / Land Vehicle:
Empresa: N° de vuelo/ Embarcacion / Vehiculo Terrestre:






