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Caédigo de Asistencia a las familias

El Cédigo de Conducta para la Elaboracion de Planes de aerolineas de Asistencia Familiar se ha
elaborado en consulta con la industria de la aviacion civil y las agencias de respuesta.

El cédigo establece las normas minimas de Australia con respecto a las compaiias aéreas que hacia,
desde y dentro de Australia en la prestacion de asistencia a través de su Plan de Asistencia Familiar a las
victimas y los familiares de las victimas, en el caso de un accidente de aviacién civil importante que
implica la pérdida de la vida, y lesiones graves.

La adopcion del Coédigo es voluntaria, no obligatoria, sin embargo, el Departamento de
Gobierno Infraestructuras, Transportes, Desarrollo Regional y Local aboga por su uso por las compafiias
aéreas.

La introduccién de cumplimiento obligatorio serd considerada en el caso de que la adopcion voluntaria
resulte ineficaz.

Introduccién

En los ultimos afios hemos visto un reconocimiento de que un accidente aéreo implica no sélo a las
victimas del accidente, pero se extiende también a la angustia y el dolor sufrido por las familias de las
victimas.

La experiencia internacional confirma la necesidad de un tratamiento diferenciado y sensible de las
victimas y los familiares de las victimas, involucrado en un accidente de transporte aéreo. Esto ha recibido
el reconocimiento internacional explicito con la publicacion por la Organizacion de Aviacion Civil
Internacional (OACI) de la Circular 285 de la orientacion sobre asistencia a las victimas de accidentes de
aviacion y sus familiares.

En el caso de un accidente de aviacion civil en Australia, las agencias estatales y territoriales han
establecido y mantenido con eficacia los planes de respuesta a emergencias, con el apoyo, si es
necesario, con recursos del Gobierno Federal, coordinado a través de Manejo de Emergencias de
Australia (EMA). Todos los aeropuertos concesionados estan obligados a adoptar y regular la practica
planes de emergencia del aeropuerto (AEPs) en conjunto con las autoridades de respuesta de
emergencia y lineas aéreas. La Mancomunidad, a través de la Secretaria de Gobernacion Infraestructura,
Transporte, Desarrollo Regional y Local, la Oficina de Seguridad de Transporte de Australia (ATSB), la
Autoridad Europea de Seguridad de la Aviacion Civil (CASA), Australia y Airservices busqueda y rescate
de Australia (AusSAR), también tiene planes de emergencia para hacer frente a, y responder a cuestiones
relacionadas con una emergencia de aviacion. Si hay muertes involucradas, el juez de instruccion del
Estado o Territorio tendra un papel importante. En la mayoria de los casos, la Policia del Estado o
Territorio tendra el control inicial del sitio.

Sin embargo, mientras que las agencias de respuesta pueden brindar alguna ayuda inmediata como
consecuencia de un accidente aéreo, el principal responsable de ayudar a las victimas y sus familias
recae en la compafiia aérea.

Objetivos

El Codigo proporciona una guia para el desarrollo de un plan de ayuda a las familias por todo el
transporte publico regular (RPT) y operadores de vuelos charter de pasajeros que prestan servicios hacia,
desde o dentro de Australia. Una garantia por escrito que se solicita en el Departamento de todos los
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operadores aplicables que dicho plan ha sido desarrollado, y los acuerdos fundamentales para el
funcionamiento del plan estan en su lugar.

Alcance

Significado de la victima

A los efectos de este Cadigo, la victima es un ocupante de una aeronave civil, o cualquier persona fuera
de la aeronave, que es querer directamente involucrados en el accidente de avidn. Las victimas pueden
incluir la tripulacién, pasajeros de pago, los pasajeros que no pagan y de terceros. Un sobreviviente es
una persona que no es fatalmente herido como consecuencia del accidente (OACI Circular285-AN/166).
Aplicacién a las lineas aéreas operan en el extranjero Australia

El Cdédigo establece el estandar minimo que se espera de las compafias aéreas que operan en territorio
australiano. Los Planes de Asistencia a la Familia de Australia compafiias aéreas internacionales deben
prever, en la medida de lo posible, asistencia similar a las victimas y / o familiares de las victimas en el
caso de un accidente en un pais extranjero.

Como seria el caso de las aerolineas extranjeras que operan en Australia, se espera que las compafiias
aéreas australianas internacionales hagan acuerdos oportunos con las lineas aéreas asociadas, o de
otros organismos, para ofrecer medidas de asistencia en el pais donde se produce el accidente. También
se espera que la aerolinea establezca un centro de coordinacién principal en Australia para facilitar el
contacto con las autoridades de Australia y / o familias.

Aplicacion a las lineas aéreas regionales de Australia

El Cdédigo ha sido elaborada por la experiencia internacional, centrandose en las operaciones aéreas
internacionales o de alta capacidad. Australia aerolineas regionales o de los operadores charter tienen
nada menos que una responsabilidad para con las victimas de un accidente, y debe estar preparado para
utilizar el codigo con el fin de establecer un Plan de Asistencia Familiar apropiadas a sus circunstancias
individuales.

La aplicacion del Cédigo

El operador es responsable de todos los pasajeros a bordo, incluidos los de otros socios de codigo
compartido. Sin embargo, las comparias aéreas sobre una base de cédigo compartido solamente (es
decir, unicamente como un transportista no operan en el mercado australiano) también se espera que
adopte un Plan de Asistencia Familiar de acuerdo con este Caddigo. En tal caso, el Plan tendria que
centrarse en la asistencia que estaria a cargo de la compafila operadora.
Para cumplir con los minimos requerimientos del cddigo, algunas lineas aéreas pueden optar por basarse
en acuerdos comerciales o de otro tipo con compafias aéreas asociadas, o con los proveedores de
servicios.

También puede ser prudente para las compafiias aéreas a establecer acuerdos con los operadores de
aeropuertos para el uso de la infraestructura fisica en un aeropuerto en la prestacion de los aspectos de la
asistencia familiar.

El Cdédigo hace hincapié en que la aerolinea tiene la responsabilidad principal de garantizar que los
servicios de asistencia de la familia pueden ser entregados de manera oportuna y apropiada. El método
de prestacion de servicios, sin embargo, para la linea aérea de determinar.

Responsabilidades de las Aerolineas

1. Nombramiento de una persona designada en Australia como coordinadora de Apoyo a la Familia.

La familia de aerolineas Coordinador de Apoyo es una parte esencial de la respuesta accidente en el
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inmediata. El Coordinador de Apoyo a la Familia ofrece el enlace de comunicacion entre la compafia
aérea, de emergencia pertinentes y los servicios de bienestar, las victimas y sus familias, asi como la
prestacion de servicios directos a las victimas y sus familias. Los acuerdos deben hacerse para asegurar
que el Coordinador de Apoyo a la Familia cuenta con el apoyo suficiente por parte de la aerolinea.

Se tomaran las medidas para establecer rapidamente un Centro de Apoyo efectivo para familiares,
incluida la garantia de acceso a personal capacitado adecuadamente.

2. Necesidades de infraestructura

Un plan para establecer vinculos con la respuesta de emergencia pertinentes y la organizacién de servicio
|/ s responsable por el lugar del accidente y apoyo a las victimas inmediatamente se produce un accidente.
Vincular el plan de avién desde el aeropuerto de Planes de Emergencia (PAE) es un medio para lograr
esto. Como todas las agencias de respuesta pertinente participar en el proceso de AEP, lineas aéreas,
agencias de respuesta y las autoridades de bienestar son animadas a crear fuertes relaciones entre si
para garantizar la circulacion de informacién sobre personal clave.

Es una practica normal de las lineas aéreas para establecer un Centro de Gestion de Crisis aérea en el
caso de un accidente grave. El propésito del Centro es proporcionar a la coordinacion dentro de la linea
aérea, y entre la aerolinea y las autoridades competentes, asi como proporcionar informacién al publico.
Su ubicacion fisica debe ser una cuestion de la aerolinea, pero una linea aérea extranjera tiene que
asegurarse de que es facilimente capaz de comunicarse con las agencias de respuesta de Australia.

Separado del Centro de Gestion de Crisis, la compafiia debe establecer un Centro de Apoyo Familiar
aerolineas para ofrecer los servicios de coordinacion necesarias para la funcién de apoyo a la familia, y
para asegurar que el personal lo suficientemente cualificado o capacitado, experto en empatia y
sensibilidad frente a las necesidades de las victimas, y sus familias, estan disponibles para el personal del
centro. La compafiia aérea debe asegurar que el apoyo a la familia

Coordinadora tiene un fuerte apoyo de, y vinculos con el Centro de Gestion de Crisis aérea. La naturaleza
y la ubicacién del Centro, o cualesquiera otros servicios destinados a proporcionar servicios a las victimas
o las familias, es un asunto de la aerolinea. La compaiia aérea debe considerar la posibilidad de
proporcionar la asistencia apropiada a las familias que pueden se reunen en la salida y / o aeropuerto de
llegada. Sin embargo, la aerolinea puede considerar que la mejor opcion es obtener rapidamente el
espacio, incluyendo habitaciones para familias, en un hotel cercano.

En general, la compafiia aérea debe entender que un importante compromiso que se requiere de si
mismo, o el proveedor de servicios, contar con personal disponible debidamente capacitado y con
experiencia a corto plazo, asi como procedimientos para establecer rapidamente un centro de apoyo a la
familia.

3. Gestion de la Informacion

La disponibilidad y la gestion de la informacién es vital para una respuesta eficaz a un accidente, incluido
el suministro de informacién a las familias. Sera importante conseguir el equilibrio del derecho de
informacién, la coordinacién por lo tanto cerca a la linea aérea, y con las autoridades de investigacion de
accidentes y los organismos estatales y territoriales de respuesta con respecto a cualquier declaracion en
relacion con el accidente, sera esencial.

Con respecto a la informacién sobre los pasajeros involucrados, incluidos los nombres de los fallecidos,
es importante que el trabajo en estrecha colaboracion con las aerolineas de la Policia del Estado o
territorio a cargo del lugar del accidente, ya que en Australia, la Policia en colaboracion con Médicos
Forenses son responsables de notificar los familiares en caso de fallecimiento. En un incidente de
muertes en masa, las unidades de la Policia DVI a través de Australia disponen de protocolos con la
Interpol para asesorar a las autoridades competentes en ese pais las personas.

En el caso de un accidente aéreo, las aerolineas deberian:
e Pproporcionar una lista de pasajeros, con toda la informacién disponible (incluyendo asientos), a

la Policia sin demora, y ayudar, en su caso, de la coleccion (sujeto a las leyes de privacidad
aplicables) de informacién adicional. Una copia de esta informacién debe ser proporcionada a la
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ATSB. Seria preferible que el manifiesto no se libere directamente al publico o los medios de
comunicacioén por la aerolinea. Por el contrario, la aerolinea debe consultar con la Policia sobre
la conveniencia de entregar informacion en el periodo inmediatamente después del accidente;

e En consulta con la policia, proporcionar informacién precisa y adecuada a los familiares de las
victimas, los medios de comunicacion, otras partes interesadas y el publico en general, sin dejar
de reconocer y valorar los intereses de los supervivientes y las familias de las victimas;

Las familias de las victimas de un accidente aéreo esperan que se mantenga plenamente informado de lo
que sucedio, y por qué sucedid, con el fin de dar sentido a su pérdida. Todo esfuerzo debe hacerse para
asegurar que las victimas y sus familias son informadas de la informacion clave sobre el accidente, o de
sus posibles causas, antes de que la informacién haya sido divulgada al publico. La familia de aerolineas
Coordinador de Apoyo a las necesidades de establecer vinculos estrechos con la ATSB para este
proposito.

e Informaciéon con respecto a la conducta y el progreso de la investigacion del accidente sera
llevada a cabo por el investigador a cargo ATSBs y cuando sea posible notificado a las familias
antes de que se haga publico.

Las lineas aéreas deberian mantener contacto las 24 horas del dia con familias de las victimas, ademas
de un sistema para hacer frente a las demandas de informacién del publico. El régimen que se puso en
marcha, incluyendo la duracién, sera un asunto para cada aerolinea. Sin embargo, la experiencia
internacional ha demostrado que el numero de consultas telefénicas después de un accidente aéreo
importante puede ser sustancial.

Un numero de teléfono gratuito de amplia publicidad puede no ser 6ptimo como el principal punto de
contacto con el publico. Puede ser muy facil para una linea aérea a ser abrumado por el numero de
llamadas, y puede animar a las llamadas molestas. Un proceso de filtrado o seleccién, para identificar a
personas que llaman con un genuino interés en, o su relacién con las victimas, podria ser implementado.
No obstante, la aerolinea debe actuar rapidamente para proporcionar un mecanismo eficaz para hacer
frente a un gran niumero de consultas - no sélo para la propia compafiia, sino también a sus oficinas en el
destino, y / o aeropuerto de llegada. Este mecanismo también debe ser capaz de abordar con eficacia el
rango probable de los idiomas hablados por las familias de las victimas.

El establecimiento y la difusiéon de un sitio de Internet, a través del cual el publico puede hacer preguntas
y ver la informaciéon mas reciente, podria disminuir el nimero de consultas telefonicas del publico, y se
recomienda.

e Las lineas aéreas deberian establecer procedimientos para reconocer y tratar con un miembro
de la familia adecuada para representar los intereses de la familia de las victimas.

La identificacion de la persona adecuada para representar los intereses de la familia no siempre es
sencilla, y la aerolinea debe contar con procedimientos que reconozcan la importancia de manejar esta
tarea con la sensibilidad apropiada. Estos procedimientos deben prestar atencién adecuada a las
diferencias culturales.

Una vez que la persona que llama se identifica genuina, se debe considerar la posibilidad de utilizar, por
separado, no publicidad, numero de teléfono gratuito para facilitar el contacto con la compaiia aérea.

A menudo, se los pasajeros internacionales que participan y diferentes paises tienen diferentes requisitos
para la prestacion de asesoramiento a los familiares. DFAT puede ayudar con la notificacion a los
ciudadanos australianos que residen o estan de viaje, fuera de Australia. Esto debe tenerse en cuenta en
el desarrollo del Plan.

Para las lineas aéreas que operan en el extranjero Australia, especial cuidado debe tenerse con respecto
a los procedimientos para notificar a los familiares de los extranjeros como las practicas y las expectativas
culturales varian ampliamente.
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. Las lineas aéreas deberian estar preparados para ayudar a las autoridades responsables de la
recopilacion de datos.

A raiz de un accidente de aviacion, la forma mas inmediata de ayuda a la familia es la confirmacion de
miembros de la familia entre las victimas que estaban a bordo de la aeronave.

La mayoria de companias aéreas que vuelan a Australia ya recoger o procesar, a través de su reserva y
la facturacion del vuelo en los sistemas, una serie de datos sobre los pasajeros, incluyendo los datos del
pasaporte de cada vuelo. Esto suele llevarse a cabo como parte de los requisitos de visado de Australia.
En el desarrollo de sus procedimientos para la liberacion de los datos en poder de las autoridades
responsables, las lineas aéreas deben prestar mucha atencién a las leyes de privacidad relevantes. En
Australia, una estrecha cooperacién con la policia y las agencias de respuesta es esencial en lo que
respecta a este tema.

En relaciéon con los vuelos trans-Tasman, el Departamento de Inmigracion y Asuntos Multiculturales
(DIMA) tiene acceso a las bases de datos de pasaporte de Australia y Nueva Zelanda, y puede ser capaz
de ayudar a las autoridades en la identificacion de los ciudadanos de Australia y Nueva Zelanda.

Identificacion de Victimas de Desastres

Responsabilidad en Australia para la identificacion de victimas y la notificacion de las muertes a los
familiares incumbe exclusivamente a ayudar a la Policia Forense. Por lo tanto, en la liberacion de los
datos de identificacion, la aerolinea tendria que trabajar en estrecha colaboracion con las autoridades
policiales locales y, especificamente, los expertos de la Policia de Identificacion de Victimas de Desastres
(DVI), a fin de que la policia y DVI para identificar adecuadamente a las victimas. En el caso de los
extranjeros, debe buscarse el asesoramiento de DFAT y / o las misiones diplomaticas sobre la forma en la
notificacion de los familiares debe ser hecho. Las aerolineas también deben ser conscientes de que el
personal diplomatico y consular tendra funciones de enlace y coordinacidon en relacion con sus
ciudadanos y los primeros contactos con las misiones diplomaticas deben formar parte del plan de cada
aerolinea.

En el caso de un accidente fuera de Australia, la provision inicial de un manifiesto de pasajeros al DFAT
es esencial, ya que el Departamento es responsable de brindar asistencia consular a las victimas de
Australia y sus familias. Un representante consular de Australia estaria disponible en el Centro de la Linea
Aérea de Apoyo Familiar, y en el lugar del accidente, para ayudar a las victimas de Australia, y miembros
de la familia, que pueden viajar al sitio cuando sea seguro hacerlo.

4. Apoyo financiero, logistico y emocional

Compafias aéreas tienen que aceptar una serie de responsabilidades para prestar apoyo directo a las
victimas y los familiares de las victimas. Es necesario tener en cuenta que la legislacion australiana
establece que el transportista es estrictamente responsable de la muerte o lesiones del pasajero.

e En el caso de la muerte de un pasajero, las aerolineas deben ofrecer un pago anticipado a la
familia tan pronto como sea posible después del evento.

La carga financiera que enfrentan las victimas y sus familias como consecuencia de un accidente aéreo
podria ser minimizada a través de la provision de un pago por adelantado, por la linea aérea, a los que
tienen derecho a una indemnizacion como consecuencia del accidente. Esta forma de pago se esta
convirtiendo en una practica estandar en la industria y se realiza como un gesto de la aerolinea a la
familia de la victima en casos de dificultades financieras causadas por la pérdida de la fuente de ingresos
principal.
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Se reconoce que la compafia aérea puede tener dificultades para identificar a los miembros apropiados
de la familia, pero casos bien definidos (por ejemplo, cuando la victima es la fuente principal) debe
presentar algunas dificultades, y también demostrar la necesidad de estos pagos.

El monto del pago anticipado dependera de las circunstancias, pero las aerolineas se les animan a que
responda favorablemente a las necesidades de las familias de las victimas. A modo de ejemplo, la
Comunidad Europea ha encargado a un pago minimo de antelacion, en caso de muerte, de
aproximadamente A $ 30.000.

Este pago seria un gran avance de los dafios y perjuicios de pasajeros eventual reclamacion de
responsabilidad de la aerolinea, y no debe ser presentado a los miembros de la familia como arreglo
definitivo de la responsabilidad.

e Las compaiias aéreas deben proporcionar apoyo financiero y administrativo a las
familias que deseen viajar al lugar del accidente (cuando sea apropiado y factible).

Donde el acceso es practico, una visita al lugar del accidente por las familias, y los supervivientes, se ha
convertido en una practica comun, como parte del proceso de duelo. La promocién activa de las familias a
asistir al lugar del accidente no se recomienda. Sin embargo, donde las familias tienen el deseo de visitar
el lugar del accidente, las compafiias aéreas deben proporcionar apoyo financiero y administrativo,
incluida la asistencia de viaje y alojamiento.

Se reconoce que, en algunos lugares, los viajes y / o alojamiento podria plantear problemas, ya que las
aerolineas requieren discrecion en la determinacion de que, en su caso, los miembros de la familia deben
asistir al lugar del accidente. Sin embargo, las lineas aéreas debe ser consciente de las necesidades
culturales / religiosos de la familia, y, posiblemente, buscar el asesoramiento de profesionales
debidamente cualificados antes de tomar decisiones limitante. En todos los casos, las autoridades
responsables de la gestion del lugar del accidente deben ser consultadas. En Australia, la ATSB
designara a la persona indicada para consultar directamente con la aerolinea antes de hacer cualquier
compromiso con respecto a una visita por las familias.

Mientras que la ATSB reconoce la necesidad de que las familias sean capaces de ver el lugar del
accidente, el acceso puede ser restringido por una serie de razones, incluyendo la naturaleza peligrosa
del sitio. Sin embargo, la ATSB hara todo lo posible para ayudar a las familias con algun tipo de acceso al
sitio.
e Una amplia gama de servicios de asesoramiento deben estar disponibles para los
supervivientes, sus familias y las familias de personas fallecidas.

Asesoramiento a las familias y los supervivientes es probable que sea una tarea importante para la
compainiia aérea, y puede ser muy importante para aquellos que lo necesitan. El apoyo puede variar, de
ofrecer consejos de sentido comun en cuanto a los aspectos practicos de la vida después del accidente, a
una atencién sanitaria mas importante. Las aerolineas no podran contar con recursos suficientes
asesoramiento, y puede ser necesario establecer medidas de lugar para obtener los servicios de
profesionales debidamente cualificados. El Plan de Apoyo a la Familia debe detallar cdmo la compafiia se
propone responder a estas necesidades, y cabe destacar también la importancia de una estrecha relacion
con los servicios de apoyo de las organizaciones voluntarias como la Cruz Roja, asi como agencias del
gobierno.

e El apoyo permanente a los supervivientes y los familiares de las victimas, debe ser
anticipado.

Un accidente puede dar lugar a importantes efectos a largo plazo en los supervivientes y sus familias, y
en las familias de las victimas. Los casos individuales, incluyendo la identificacion y repatriacion de los
restos, aspectos legales y contacto con la familia todos pueden llegar a ser de larga duracién que importa.
La provision de recursos suficientes y el seguimiento eficaz de los problemas y los casos deben ser
mantenidos. Este apoyo continuo, por un periodo de afios, si es necesario, debe tenerse en cuenta. No
hay punto final a este apoyo para los supervivientes y las familias pueden recibir el mandato, pero las
aerolineas podrian mirar a la liquidacion la cantidad definitiva como una guia.
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La prestacion de apoyo podria significar la prestaciéon de un nimero de teléfono donde las familias
pueden obtener ayuda y asesoramiento, segun sea necesario. Como minimo, significa un compromiso a
largo plazo de la compafiia aérea que siga facilitando el apoyo de personal de asesoria y capacitacion.

Ademas, la investigacion del accidente puede tardar mas de un afio en completarse, y la provision
periddica de informes sobre la ATSB ayudara a las familias a través de sus procesos de duelo. La ATSB
proporcionara un informe factico preliminar dentro de 30 dias y, normalmente, informes provisionales
hechos en intervalos de 6 meses a partir de entonces, hasta el informe final redactado es.

e Las aerolineas son responsables de la devolucion de los restos a los familiares de las victimas o
personas delegadas.

Compafiias aéreas tienen que estar preparados para trabajar estrechamente con los organismos de
respuesta, y las autoridades responsables de la zona del accidente, para asegurarse de que las familias
de las victimas se mantengan informadas sobre la liberacidn de los restos.

En conseguir el permiso de la policia y el forense, las lineas aéreas son responsables de la devolucién de
los restos de la victima, efectos personales, y todo el resto del equipaje

Equipaje y / o transporte de mercancias tenga que ser retenida por la policia o la ATSB para fines de
investigacion. La Policia, en consulta con el médico forense, se controla la liberacién de los efectos
personales, y cualquier liberacién de las victimas o los familiares de las victimas, se requiere su
aprobacioén. La compafiia aérea debera tomar disposiciones para el pronto regreso de equipaje facturado
si ya no es requerido por los investigadores.

e Las compafiias aéreas tienen que estar preparados para las familias en el proceso de
conmemoracion y memoriales.

Las familias necesitan estar seguros de que sera capaz de participar en servicios religiosos se celebre
tras el accidente, y que tendran la oportunidad de participar en el disefio de las estructuras monumento
erigido en memoria de las victimas del accidente. Las lineas aéreas deberian considerar la posibilidad de
cémo manejar estos temas, y poner en marcha un protocolo sobre cémo se manejara en el momento de
un accidente.

e Las aerolineas necesitan prestar atencion a las cuestiones culturales.
Un Plan de Asistencia Familiar debe ser especialmente sensible a los temas culturales relacionados con
la pérdida de sus seres queridos. Las lineas aéreas se les animan a tomar medidas especiales para

entender los problemas culturales aplicables a los principales mercados en los que operan.
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