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PROCESO DE GESTION OPERATIVA

INTRODUCCION.

La aprobacion de la Convencién sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad en el mes de diciembre de 2006, es un hecho de gran importancia en
la era de los derechos humanos y un decidido paso para dejar atras concepciones
inaceptables acerca de la discapacidad, y reemplazarlas por un enfoque social de
derecho. En virtud de este enfoque, la discapacidad se asocia a las barreras que
tiene que enfrentar una persona con limitaciones fisicas, mentales o sensoriales al
entrar en interaccion con el entorno, y que le impiden el pleno ejercicio de sus
derechos.

Con esta guia se establecen las pautas que en materia de atencién al ciudadano
con alguna discapacidad deben seguir los empleados y contratistas de la Terminal
de Transportes de Ibagué S.A.

Es primordial realizar esta guia para la atencién de ciudadanos con discapacidad
con el fin de establecer practicas mas incluyentes, responsables y equitativas para
con ellos. Se convierte ademas, en una guia basica de actuacién en el proceso de
la atencidn de los clientes de todos los servicios de la TTI que presentan condiciones
especiales en términos de movilidad y perfil de preferenciales.

Los usuarios que presentan algun grado de discapacidad tienen en las instalaciones
de la Terminal una atencion preferencial pues el personal se encuentra capacitado
y cuenta con los elementos para la atencién de personas con movilidad reducida,
adultos mayores, y en general a las personas con algun grado de disfuncién
corporal.
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1. OBJETIVOS.

El presente protocolo tiene como objetivo establecer las pautas para la atencién de
las personas en situacion de discapacidad, ya sean usuarios internos o externos, de
la Terminal de Transportes de Ibagué.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

= Incorporar acciones para la inclusion y apoyo relativos a las personas con
discapacidad.

» Realizar, en la medida de los posible, ajustes razonables para brindar en
casos particulares apoyos técnicos, materiales, y/o humanos que requieran
las personas que hagan uso de las instalaciones de la Terminal.

e Aportar informacion y sugerencias que contribuyan a la concientizacion vy
trato digno a las personas con discapacidad y de orden preferencial.

2. ALCANCE.

Este documento presenta informacién, lineamientos, indicaciones vy
recomendaciones generales para la atencion en primer contacto de personas con
discapacidad, movilidad reducida y de orden preferencial. Abarca a toda la poblacién
trabajadora, usuarios, clientes, proveedores, empresas de transporte, locales
comerciales y demas instalaciones de la Terminal de Transportes de Ibagué S.A.

3. DEFINICIONES.

« ACCESO Y ACCESIBILIDAD: Condiciones y medidas que se deben cumplir
para adaptar el entorno, instalaciones, servicios, productos y herramientas
para asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de
condiciones.

« ACCESIBILIDAD UNIVERSAL: Conjunto de caracteristicas que deben tener
las instalaciones para ser utilizadas en condiciones de comodidad, seguridad,
igualdad y autonomia por todas las personas, especialmente por aquellas
con capacidades motrices, sensoriales o intelectuales diferentes.
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AJUSTES RAZONABLES: Modificaciones y adaptaciones en el entorno,
espacio, instalaciones y medios de apoyo (como formatos y documentos),
que no signifiquen un esfuerzo desproporcionado o indebido, para garantizar
a las personas con discapacidad el acceso al servicio en igualdad de
condiciones con las demas.

APOYO ISQUIATICO: Soporte ubicado en forma horizontal para apoyar la
cadera

ATENCION INCLUYENTE: Trato digno y respetuoso que debe brindarse a
todas las personas, sin distincion alguna, en la prestacion de un servicio
publico o privado.

ATENCION PREFERENCIAL: Hace referencia a las condiciones o atributos
dispuestos para la prestacion de los servicios en términos de infraestructura,
tecnologia, procesos y tiempos, para favorecer a las personas con
discapacidad o movilidad reducida, asi como a las personas con nifios en
brazos, adultos mayores y mujeres en estado de embarazo, cumpliendo con
la normativa vigente y generando en los clientes que presentan condiciones
particulares o diversidad funcional una experiencia memorable en cada
contacto.

AUTONOMIA: Capacidad que tiene una persona de establecer sus propias
normas Yy regirse por ellas a la hora de tomar decisiones. Este concepto
abarca caracteristicas y elementos como los siguientes:

v Principio fundamental de la igualdad de derechos de las personas con
discapacidad.
Capacidad para realizar las actividades de la vida diaria.
Habilidad social para interrelacionarse con los demas.
Potencial de pensamiento, educacién emocional y valores morales.
Derecho a decidir, sentir, pensar y actuar.

NSNS

BARRERAS: Cualquier tipo de obstaculo que impide el ejercicio de los
derechos de las personas con discapacidad. Las barreras pueden ser:
Actitudinales: Conductas, palabras, frases, sentimientos, que impiden u
obstaculizan el acceso en condiciones de igualdad de las personas con
discapacidad a los espacios, objetos, servicios y, en general, a las
posibilidades que ofrece la sociedad.
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v Comunicativas: Obstaculos que impiden o dificultan el acceso a la informacion,

a la consulta, al conocimiento y, en general, al proceso comunicativo de las
personas con discapacidad, en condiciones de igualdad, a través de cualquier
medio o modo de comunicacién, incluidas las dificultades en la interaccion
comunicativa de las personas.

Fisicas: Obstaculos materiales, palpables o construidos, que impiden o
dificultan el acceso y el uso de espacios urbanos, arquitecténicos, de los
objetos, e incluso de los servicios de caracter publico y privado, en
condiciones de igualdad, por parte de las personas con discapacidad.

CONVERTIC JAWS: Es un software que convierte a voz la informacion que
se muestra en la pantalla, permitiendo a las personas ciegas hacer un uso
autonomo del computador y sus aplicaciones.

CONVERTIC ZOOMTEXT: Es un software que amplia hasta 16 veces el
tamafno de las letras en pantalla y permite variar color y contraste,
beneficiando a personas con baja visibn o que estén empezando a
experimentar problemas visuales por cuestiones de edad.

CENTRO DE RELEVO: Permite la comunicacién doble via entre personas
sordas y oyentes a través de una plataforma tecnoldgica que cuenta con
intérpretes de LSC en linea. Centro de relevo.

DISCAPACIDAD: Es una restriccion en la participacion y relacion con el
entorno social o la limitacidén en la actividad de la vida diaria, debida a una
deficiencia en la estructura o en la funcion motora, cognitiva o mental.
Discapacidad Fisica: En esta categoria se encuentran las personas que
presentan en forma permanente deficiencias corporales funcionales a nivel
musculo esquelético, neuroloégico, tegumentario de origen congénito o
adquirido, pérdida o ausencia de alguna parte de su cuerpo, o presencia de
desordenes del movimiento corporal. Se refiere a aquellas personas que
podrian presentar en el desarrollo de sus actividades cotidianas, diferentes
grados de dificultad funcional para et movimiento corporal y su relacion en los
diversos entornos al caminar, desplazarse, cambiar o mantener posiciones
del cuerpo, llevar, manipular o transportar objetos y realizar actividades
de cuidado personal, o del hogar, interactuar con otros sujetos, entre otras
(Ministerio de la Proteccion Social & ACNUR, 2011).

Para aumentar el grado de independencia, las personas con alteraciones en
su movilidad requieren, en algunos casos, de la ayuda de otras personas, al
igual que de productos de apoyo como protesis (piernas o brazos artificiales),
ortesis, sillas de ruedas, bastones, caminadores o muletas, entre otros.
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De igual forma, para su participacién en actividades personales, educativas,
formativas, laborales y productivas, deportivas, culturales y sociales pueden
requerir espacios fisicos y transporte accesible.

Discapacidad Auditiva: En esta categoria se encuentran personas que
presentan en forma permanente deficiencias en las funciones sensoriales
relacionadas con la percepcion de los sonidos y la discriminacion de su
localizacion, tono, volumen y calidad; como consecuencia, presentan
diferentes grados de dificultad en la recepcién y produccién de mensajes
verbales y, por tanto, para la comunicacion oral. Se incluye en esta categoria
a las personas sordas y a las personas con hipoacusia esto es, aquellas que
debido a una deficiencia en la capacidad auditiva presentan dificultades en
la discriminacion de sonidos, palabras, frases, conversacién e incluso
sonidos con mayor intensidad que la voz conversacional, segun el grado de
pérdida auditiva (Ministerio de la Proteccion Social & ACNUR, 2011).

Para aumentar su grado de independencia estas personas pueden requerir
de la ayuda de intérpretes de lengua de sefas, productos de apoyo como
audifonos, implantes cocleares o sistemas FM, entre otros.

De igual forma, para garantizar su participacion, requieren contextos
accesibles, asi como estrategias comunicativas entre las que se encuentran
los mensajes de texto y las sefiales visuales de informacion, orientacion y
prevencion de situaciones de riesgo.

Discapacidad Visual: En esta categoria se incluye a aquellas personas que
presentan deficiencias para percibir la luz, forma, tamafo o color de los
objetos. Se incluye a las personas ciegas y a las personas con baja vision,
es decir, quienes, a pesar de usar gafas o lentes de contacto, o haberse
practicado cirugia, tienen dificultades para distinguir formas, colores, rostros,
objetos en la calle, ver en la noche, ver de lejos o de cerca,
independientemente de que sea por uno o ambos ojos (Ministerio de la
Proteccion Social & ACNUR, 2011).

Estas personas presentan diferentes grados de dificultad en la ejecucion de
actividades de cuidado personal, del hogar o del trabajo, entre otras. Para
una mayor independencia y autonomia, estas personas pueden requerir
productos de apoyo como bastones de orientacion, lentes o lupas, textos en
braille, macrotipo (texto ampliado), programas lectores de pantalla,
programas magnificadores o informacién auditiva, entre otros.

Para su participacion requieren contextos accesibles en los que se cuente
con sefales informativas, orientadoras y de prevencién de situaciones de
riesgo, con colores de contraste, pisos con diferentes texturas y mensajes,
en braille o sonoros, entre otros.
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Sordoceguera: La sordoceguera es una discapacidad unica que resulta de
la combinaciéon de una deficiencia visual y una deficiencia auditiva, que
genera en las personas que la presentan problemas de comunicacién,
orientacién, movilidad y el acceso a la informacion. Algunas personas
sordociegas son sordas y ciegas totales, mientras que otras conservan restos
auditivos y/o restos visuales. Las personas sordociegas requieren de
servicios especializados de guia interpretacion para su desarrollo e inclusion
social.

Discapacidad Intelectual: Se refiere a aquellas personas que presentan
deficiencias en las capacidades mentales generales, como el razonamiento,
la resolucion de problemas, la planificacion, el pensamiento abstracto, el
juicio, et aprendizaje académico y el aprendizaje de la experiencia. Estos
producen deficiencias del funcionamiento adaptativo, de tal manera que el
individuo no alcanza los estandares de independencia personal y de
responsabilidad social en uno o0 mas aspectos de la vida cotidiana, incluidos
la comunicacion, la participacién social, et funcionamiento académico u
ocupacional y la independencia personal en la casa o en la comunidad
(American Psychiatric Association, 2014).

Para lograr una mayor independencia funcional y participacion social, estas
personas requieren de apoyos especializados terapéuticos y pedagogicos,
entre otros. Es necesaria la adecuacion de programas educativos o
formativos adaptados a sus posibilidades y necesidades, al igual que el
desarrollo de estrategias que faciliten el aprendizaje de tareas y actividades
de la vida diaria, como auto cuidado, interaccién con el entorno y de
desempeino de roles dentro de la sociedad. Los apoyos personales son
indispensables para su proteccién y como facilitadores en su aprendizaje y
participacion social.

Discapacidad Psicosocial (Mental): Resulta de la interaccion entre las
personas con deficiencias (alteraciones en el pensamiento, percepciones,
emociones, sentimientos, comportamientos y relaciones, considerados como
signos y sintomas atendiendo a su duracion, coexistencia, intensidad y
afectacion funcional) y las barreras del- entorno que evitan su participacion
plena y efectiva en la sociedad.

Estas barreras surgen de los limites que las diferentes culturas y sociedades
Imponen a la conducta y comportamiento humanos, asi como por el estigma
social y las actitudes discriminatorias.

Para lograr una mayor independencia funcional, estas personas requieren
basicamente de apoyos médicos y terapéuticos especializados de acuerdo
con sus necesidades.
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v De igual forma, para su proteccion y participacion en actividades personales,

educativas, formativas, deportivas, culturales, sociales, laborales vy
productivas, pueden requerir apoyo de otra persona (MSPS, 2015a).

/ DISCAPACIDAD MULTIPLE: Presencia de dos o mas deficiencias

asociadas, de orden fisico, sensorial, mental o intelectual, las cuales afectan
significativamente el nivel de desarrollo, tas posibilidades funcionales, la
comunicacion, la interaccion social y el aprendizaje, por lo que requieren para
su atencidon de apoyos generalizados y permanentes.

Las particularidades de la discapacidad multiple no estan dadas por la
sumatoria de los diferentes tipos de deficiencia, sino por la interaccién que se
presenta entre ellos. A través de dicha interaccion se determina el nivel de
desarrollo, las posibilidades funcionales, de la comunicacion, de la
interaccion social (Secretaria de Educacion Publica, Perkins International
Latin America & Sense International 2011).

DISENO UNIVERSAL: Disefio de entornos (espacios, comunicaciones,
objetos), programas y servicios, accesibles y usables por la mayor extension
posible de personas, sin necesidad de adaptarlos. Su propésito es hacer mas
simple la realizacién de las actividades, tareas y operaciones, para que todas
las personas puedan ejecutarlas con el minimo esfuerzo y la maxima
seguridad.

ENFOQUE DIFERENCIAL: Conjunto de medidas y acciones que se ajusten
a las necesidades y caracteristicas diferenciales de los grupos poblacionales,
y que garantizan la igualdad en el acceso a las oportunidades sociales.

INCLUSION SOCIAL: Es un proceso que asegura que todas las personas
tengan las mismas oportunidades y la posibilidad real y efectiva de acceder,
participar, relacionarse y disfrutar de un bien, servicio o ambiente, junto con
los demas ciudadanos, sin ninguna limitacién o restriccién por motivo de
discapacidad.

INFRAESTRUCTURA DEL TRANSPORTE: Sistema de movilidad integrado
por un conjunto de bienes tangibles, intangibles y aquellos que se encuentren
relacionados con este, el cual esta bajo la vigencia y control del estado, y se
organiza de manera estable para permitir el traslado de las personas, los
bienes y los servicios, el acceso y la integracién de las diferentes zonas del
pais y que propende por el crecimiento, competitividad y mejora de la calidad
de la vida de los ciudadanos
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PASAMANOS: Componente de una escalera o de una rampa u otros
componentes de la identificacion que brinda orientacion, equilibrio y apoyo.
PENDIENTE: Angulo o porcentaje de inclinacion de una rampa con respecto
dé la horizontal de la superficie.

PERSONAS CON Y/O EN SITUACION DE DISCAPACIDAD: Aquellas
personas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a mediano y largo plazo que al interactuar con diversas barreras
incluyendo las actitudinales, pueden impedir su participacion plena y efectiva
en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas.
SENALIZACION: El conjunto de estimulos que informan a un individuo
acerca de la mejor conducta a seguir en unas circunstancias que conviene
resaltar. Para que sea efectiva y cumpla con su finalidad en la prevencién de
accidentes, debe: atraer la atencidon de quien la reciba, dar a conocer el
mensaje con suficiente antelacion, ser clara y de interpretacion unica,
posibilidad en la practica de cumplir con lo indicado. (Instituto de Seguro
Social. Evaluacion del desarrollo del programa de Salud ocupacional).
Senalizacion Mixta: Aquella que contiene informacion que combina al
menos dos tipos o formas de dar a conocer el mensaje, puede ser visual-
sonora, visual-tactil o tactil-sonora.

Senalizaciéon Sonora: Es la que mediante sonidos efectia la comunicacion
cine usuario, para que pueda actuar.

Senalizaciéon Tactil: Se denomina asi aquella que mediante el sentido del
tacto es percibida por el usuario. Se puede utilizar el sistema braille o
mensajes en alto o bajo relieve, para establecer la comunicaciéon con el
usuario a efecto de lograr su actuacion.

Senalizacion Tactil; Indicadores Tactiles En La Superficie Peatonal:
Superficie del pavimento perfilada, con criterios de contraste visual para
permitir que una persona con discapacidad visual que utiliza un baston largo
esta descalza o cuenta con un medio de identificacién visual, detecte una ruta
especifica (patron de orientacion) o la presencia de un peligro (patron de
atencion).

Sistema Braille: Se trata de un sistema de lectura y escritura tactil el cual
utilizan las personas con discapacidad visual, para poder escribir y leer
textos, libros y documentos.

TOMA DE DECISIONES CON APOYO: Proceso de escucha y apoyo a la
persona con discapacidad intelectual y/o mental para identificar sus metas,
deseos, voluntad y preferencias y apoyarla en que las logre. Las familias,
instituciones y los sistemas tienen que garantizar que las preferencias de la
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persona con discapacidad sean reconocidas e implementadas, sin
discriminacion.

TRATO DIGNO: Parte de la observancia de aspectos tales como respeto
(reconocer y valorar a las personas sin que se desconozcan sus
caracteristicas y diferencias); amabilidad (cortesia y sinceridad); empatia
(percibir lo que el usuario siente y ponerse en su lugar); inclusion (prestar un
servicio de calidad para todos los ciudadanos, sin discriminaciones, y en
igualdad de condiciones); oportunidad (prestar el servicio en el momento
adecuado, cumpliendo los términos acordados con el usuario); efectividad
(alternativas de solucién que le permitan al usuario tomar decisiones);
disposicion (brindar apoyo y ayuda de manera prioritaria cuando sea
necesario y estar siempre atento a cualquier solicitud que el usuario
demande); y reconocimiento (reconocer y respetar las capacidades propias
de la discapacidad, lo que permite generar un ambiente agradable de
interaccion).

POMPEYANO: Elementos construidos para garantizar la seguridad del
peaton y priorizar su paso, de forma autébnoma y segura, cuando la franja de
andén es interceptada por el paso vehicular.

VADO: Elemento que tiene como funcién eliminar las diferencias de nivel
entre la calzada y el andén, o las diferencias existentes en las a peatonales,
mediante planos inclinados.

MARCO NORMATIVO.

Decreto 1660 de 2003 - Por el cual se reglamenta la accesibilidad a los
modos de transporte de la poblacién en general y en especial de las personas
con discapacidad. (Incluido en el Decreto compilatorio 1079 de 2015).

Ley 1346 de 2009 - Por medio de la cual se aprueba la Convencion de las
Personas con Discapacidad, adoptada por la Organizacion de las Naciones
Unidas el 13 de diciembre de 2006.

Ley 1618 de 2013 - Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con
discapacidad.

Decreto 1079 de 2015 — Decreto Unico Reglamentario del Sector Transporte,
expedido por el Ministerio de Transporte.
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5. Normas técnicas colombianas aplicables para accesibilidad de personas al
medio fisico, tales como la NTC 5017: Accesibilidad de las personas al medio
fisico. Edificios. Servicios sanitarios accesibles. NTC 4139: Accesibilidad al
medio fisico. Simbolo grafico, caracteristicas generales. Entre otros.

6. Demas normas aplicables vigentes expedidas por las autoridades
competentes.

5. PUNTOS DE ACCESO DE LOS USUARIOS A LAS
INSTALACIONES

Los Usuarios que llegan caminando o en silla con ruedas por estas puertas de
acceso, son recibidos por el personal de primer contacto de la Terminal, quienes
estan plenamente capacitados en atencién al usuario y personas con discapacidad,
encontrandose debidamente identificados con su uniforme y carné.

El personal de primer contacto de la Terminal, se presentan, saludan y atienden los
requerimientos de guia o asistencia. De acuerdo a la solicitud, estos se comunican
por medio del radio teléfono con el Auxiliar Operativo y de servicios disponible mas
cerca de este acceso, con el fin de que lo reciba y le preste el servicio de acuerdo
con su discapacidad o elemento que requiera (Silla con ruedas, baston o muletas),
o0 acompafamiento si requiere ayuda para la compra de tiquetes acorde al protocolo
compra de tiquetes.

La infraestructura del edificio estda adecuada para que el usuario se movilice de
forma libre y segura a través de la senalizacion tactil, sonora, visual , vados,
pompeyano, franjas de circulacion podotactil guia y alerta y cebras peatonales
hacia las distintas entradas.

A continuacién, relacionamos los distintos puntos de acceso de usuarios a las
instalaciones:

1. Puerta 1, acceso peatonal ubicado contiguo a la calle 19y frente a la bahia de
descenso de pasajeros de taxis urbanos y particulares, paralela a la avenida
ferrocarril.

2. Puerta 2, acceso peatonal ubicado a 15 mts contiguo a la puerta 1y frente a
la bahia de descenso de pasajeros de taxis urbanos y particulares, paralela a la
avenida ferrocarril.

3. Puerta 3, acceso peatonal ubicado a 15 mts contiguo a la puerta 2 y frente a la
bahia de descenso de pasajeros de taxis urbanos y particulares, paralela a la
avenida ferrocarril.

4. Puerta 4, acceso peatonal ubicado a 15 mts contiguo a la puerta 3 y frente a la
bahia de descenso de pasajeros de taxis urbanos y particulares, paralela a la
avenida ferrocarril.
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5. Puerta 5, acceso peatonal ubicado a 15 mts contiguo a la puerta 4 y frente al
pompeyano de bahia de descenso de pasajeros de taxis urbanos y particulares, a
1mts del descenso de pasajeros y contiguo a la zona de encomiendas, paralela a
la avenida ferrocarril

6.

RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA ATENCION Y
ASISTENCIA. A PASAJEROS O USUARIOS CON
DISCAPACIDAD Y MOVILIDAD REDUCIDA EN LA TERMINAL
DE TRANSPORTES DE IBAGUE.

Los colaboradores y prestadores de servicios en la entidad, deben:

v
v

4

Saludar y presentarse antes de comenzar la atencion.

Preguntar a la persona su nombre y establecer un trato cercano pero
respetuoso.

Emplear un lenguaje correcto: se dice “persona en situacion de discapacidad”
o “persona con discapacidad” (Ver numeral 6).

Centrar la atencion en las capacidades de las personas y no en su
discapacidad.

Permitir que las personas con discapacidad hablen por si solas.

Dirigirse directamente a las personas con discapacidad, no a sus
acompanantes o intérpretes. Evitar dirigir la palabra o mirada solo a los
acompanantes.

Estar atentos a lo que las personas puedan necesitar, preguntarle cémo
hacerlo antes de ayudar y ofrecer apoyo solo si la persona lo solicita, parece
necesario y lo acepta.

No tratar a la persona como si fuera un nifio o incapaz de entender la
informacién suministrada.

Entregar la informacién de forma clara y pausada, utilizando para ello cuantos
recursos sean posibles, tales como la escritura, la gesticulacion y otros
sistemas alternativos de comunicacion.

Asegurarse de que la persona ha comprendido el mensaje, dandole la
posibilidad de preguntar todo lo que necesite saber. Si la persona no
comprende algo, se debera buscar otra manera de explicarselo, simplificando
el lenguaje o ayudandose con recursos escritos o graficos.

Permitir tiempos de reaccion y comunicacion mas prolongados. Algunas
personas (por deficiencias del habla u otra discapacidad) requieren mas
tiempo para la comprensién del mensaje.

Si el proceso demanda de otras intervenciones, tiempos de espera o
desplazamiento adicional, se debe mantener informado al cliente. Si el
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7.

colaborador debe desplazarse de su puesto de trabajo, debe solicitar apoyo
de sus companfieros, del personal de vigilancia, segun el caso, procurando
siempre la guia, asistencia y la disposicién de alternativas y herramientas
para la atencién integral de la necesidad del cliente, hasta el ascenso al
vehiculo.

Si la persona con discapacidad requiere tiempo de espera se debe ubicar en
las sillas prioritarias mas cercanas a la zona de atencion requerida.

Realizar una despedida amable, validando la conformidad del servicio, dando
a conocer los canales tecnolégicos disponibles para su uso y comodidad, que
podrian evitarle inconvenientes en desplazamientos.

El funcionario debera registrar la atencion suministrada a la persona con
discapacidad en el formato correspondiente.

USO DEL LENGUAJE.

Las personas con discapacidad tienen el derecho a expresar sus opiniones con
libertad y comunicarse de la forma que elijan. El respeto a este derecho comienza
con el uso de un lenguaje incluyente de énfasis en la persona y no es su

discapacidad.
v Anteponer la palabra PERSONA y hablar de persona con discapacidad, en

lugar de discapacitado, minusvalido, lisiado o cualquier otro eufemismo como
impedimentos fisicos o alteraciones sensoriales, que centran la atencion en
la deficiencia y no en la persona.

Desechar las expresiones frecuentes y equivocadas sobre la discapacidad.
Evitar el uso de términos que caracterizan a las personas por su deficiencia
y las disminuyen como victimas (invalido, cojo, “cuatro ojos”, loco, retrasado,
etc.).

Evitar el uso de diminutivos que reducen la dignidad de las personas, por
ejemplo: el cieguito o la sordita, etc.
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EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA

- Discapacitado + Persona con discapacidad
- Defecto de nacimiento + Discapacidad congénita
- Deforme + Persona con discapacidad congénita
+ Persona de talla baja
- Enano :
+ Persona con Acondroplasia
' + Persona ciega
- (el) Ciego ; ; ;
(el) Cieg + Persona con discapacidad visual
- Semividente + Persona con baja vision
- (el) Sordo
(el + Persona sorda
- Mudo i X : 3
+ Persona con discapacidad auditiva
- Sordomudo
+ Persona Hipoacusica. Baja audicion. Estas
personas no son sordas, pueden compensar
- Hipoacuisico su pérdida auditiva con un sistema o

mecanismo de amplificacién.
Con limitacion auditiva

+

- Invalido - Minusvalido

¢ ullido + Persona con discapacidad fisica

- Lisiado

- Paralitico

- Confinado a una silla de ruedas + Persona usuaria de silla de ruedas
- Mutilado + Persona con amputacion

- Cojo + Persona con movilidad reducida

EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA

- Mudo + Persona que no habla en lengua oral
- Retardado mental - Enfermo mental 2 ; :

7 + Persona con discapacidad intelectual
- Bobo, Tonto, Mongélico
- Neurético + Persona con neurosis
- Esquizofrénico + Persona con esquizofrenia
- Epiléptico + Persona con epilepsia

oo + Persona que experimentd o que tiene...
- Victima de..,, PO g
+ Persona en situacion de...

- Aquejado por...
- Padece.. + Persona que tiene...
- Sufrede..

NO OLVIDE: Si desea referirse de manera general a la poblacion con discapacidad,
recuerde usar siempre el término personas con discapacidad, como lo plantea la
Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad de las Naciones
Unidas y la Ley 1346 de 2009.
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8. ATENCION A PERSONAS SEGUN EL TIPO DE
DISCAPACIDAD QUE PUEDEN PRESENTAR LOS USUARIOS.

De acuerdo al articulo 1° de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, entre las personas con discapacidad se incluyen “aquellas que tienen
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al
interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva
en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas”.

a. Movilidad reducida temporal:

Estan las personas que, sin tener una discapacidad, presentan pérdida temporal de
sus capacidades de movilidad.

Madres @
gestantes

Adultos
mayores

@ B
Nifios n'
&
Usuarios con
bebé de brazos

Usuarios
con coches

Personas con
yesos temporales
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b. Movilidad reducida permanente:

Se encuentran las personas con discapacidades auditiva, cognitiva, mental, motriz,
multiple, sordo-ceguera y visual.

- Discapacidad visuala
g

Discapacidad
'q> auditiva

s Discapacidad
&:/) cognitiva

Discapacidad
mental

oo ' 4
~
' Sordoceguera

G 6 ﬁ Discapacidad
”f U multiple

Discapacidad
O  motriz

9. TIPOS DE DISCAPACIDAD
9.1. DISCAPACIDAD FiSICA

Personas que tienen una movilidad reducida de su cuerpo o requieren de ayudas
para manipular objetos, debido a las condiciones externas que las rodean.
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Ejemplos: Personas que utilizan bastén y silla de ruedas o ayudas técnicas como
prétesis u ortesis, entre otras.

- o o - - -
-G

'
'
l
l
'
|
]

S

27

9.1.1. Atencidén a personas con discapacidad fisica o motora:

Una persona con discapacidad fisica o motora es aquella que tiene una limitacion
del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres o las cuatro extremidades.
Esta discapacidad puede presentarse como secuela de enfermedades como la
poliomielitis, la artritis, la paralisis cerebral o de algun accidente. Puede manifestarse
como paraplejia (paralisis de las piernas), cuadriplejia (paralisis de las cuatro
extremidades) o amputacién (ausencia de una o varias extremidades).
La talla baja también es una discapacidad fisica. Esta hace referencia a aquellas
personas cuya estatura esta por debajo de los estandares que le corresponden para
su edad.
Las personas con discapacidad motora se desplazan de manera diferente, pueden
tener algunas dificultades para alcanzar o manipular objetos, caminar y/o requerir
de apoyos como: muletas, bastones, caminador, ortesis, protesis, sillas de ruedas
u otras ayudas especiales.

v/ Siusted esta de pie, busque en qué sentarse o pongase en cuclillas. Es dificil

para la persona en sillas de ruedas mirarlo hacia arriba, ademas puede
marcar una relacion jerarquica.

v Pregunte sila persona con discapacidad requiere ayuda. Si la acepta, solicite
que le explique lo que necesita y como hacerlo.

v No toque sus elementos de ayuda (muletas, caminador, bastén) ni separe a
la personas de estos, a menos que lo solicite.

v No tome a la persona con discapacidad de los brazos cuando se traslade.
Hagalo unicamente en los casos en que sea solicitado.

No lo apresure y evite jalarlo bruscamente o empuijarlo.

No deje objetos recargados o colgados en sus elementos de ayuda, estos no
son muebles.

v No transporte a las personas usuarias de sillas de ruedas, a menos que ellas
lo soliciten.
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-

En caso de tener que cargar la silla de ruedas, debe ser realizado por minimo
dos personas y en la forma en que el ciudadano con discapacidad lo indique.

Si apoya a una persona en silla de ruedas, tomela del manillar firmemente y
no realice movimientos bruscos.

(@)

Toda persona con discapacidad tiene acceso prioritario que le permite
ubicarse al inicio de la fila de la atencion requerida.

HMA

No obstaculice su entrada, ni su espacio prioritario, facilite su acceso al
primer lugar en la fila y en el bus.

Si observa que una persona tiene problemas para subir al bus, a una rampa
o no puede circular, debido a algun tipo de obstaculo, ofrézcale ayuda.

Toda silla de ruedas en la parte de atras lleva un “pie de amigo”, el funcionario
debe colocar su pie sobre este asi:

. Aproxime la silla hacia su cuerpo por medio de los manillares
. Empuje con el pie hacia abajo.

Busque un “punto de equilibrio”.




- | PROCESO DE GESTION OPERATIVA COP!C0: GOC-MN-0T
T e VERSION : 02
ANEXO MANUAL OPERATIVO b4 19 do 25

v/ Los animales de asistencia o animales guia pueden acceder a los lugares
publicos como apoyo a las personas con discapacidad; de presentarse el caso,
ubiquese al lado contrario del animal guia y no lo toque, pues este es como una
extension de la persona y puede molestarse.

v/ Si observa que un pasajero con discapacidad visual, apoyado por un perro guia
para su desplazamiento, esta ingresando a la Terminal; facilitele su espacio
prioritario, o en su defecto una silla para que esté mas comodo.

v No lo alimente, no lo toque. El perro guia en ese momento esta trabajando.

v Cuando el pasajero con su ayuda viva, solicita apoyo; permitale el paso
para que pueda llegar hasta una taquilla, fila o silla.

9.2. DISCAPACIDAD SENSORIAL:

Personas que por alguna afectacion, ya sea completa o parcial en sus sentidos,
encuentran una serie de obstaculos para comunicarse o realizar sus actividades
cotidianas. Ejemplos: Personas sordas, Sordociegas (que se incluye dentro de las
discapacidades multiples) y personas ciegas o de baja vision.
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9.2.1. Atencion a personas con discapacidad auditiva, sordas o

hipoacusicas:

Asegurese de dirigirse directamente a la persona con discapacidad y no a su
intérprete o acompanante.

Siempre hable de frente y articule las palabras en forma clara y pausada.
Evite taparse la boca o voltearse cuando esta interactuando con una persona
sorda, ya que algunas tienen la habilidad de leer los labios.

No realice gestos exagerados acerca de lo que esta explicando.

Debido a que la informacién visual cobra gran importancia, tenga cuidado
con el uso del lenguaje no verbal o corporal.

Si no entiende lo que la persona con discapacidad auditiva esta tratando de
decir, solicitele que lo repita o si le es posible que lo escriba. No aparente
que ha comprendido lo transmitido, es importante establecer una
comunicacion efectiva.

Si usted va a comunicarse por medio de un texto escrito, sea breve y claro.
Tenga en cuenta que una persona sorda le respondera con frases cortas y
concretas y que, no todas saben leer y/o escribir.

9.2.2. Atencidn a personas con sordoceguera:

Con el fin de facilitar la comunicacién con las personas sordociegas la Fundacién
ONCE de Espana propone las siguientes sugerencias:

4

v

v

Si la persona sordociega va acompafada dirijase a la persona directamente.
El acompafante sélo sera un puente para facilitar la comunicacion.

De a conocer su presencia tocandole suavemente en el hombro o el brazo.
Si esta concentrado en la realizacion de alguna tarea, espere hasta que
pueda atenderlo.

Dado que es dificil saber si la persona conserva algo de resto visual, trate
siempre de ponerse dentro de su campo de visién. Quiza pueda entender a
través de labiolectura. Si no es posible de esta manera, dirijase a él
escribiendo en un papel blanco con letras grandes, frases sencillas y en lo
posible con tinta negra para que el contraste sea mayor. Un lugar bien
iluminado hara mas eficaz la comunicacion.

Si la persona esta haciendo uso de un audifono -dado que puede entender a
través éste- dirijase a ella de manera clara y directa, siempre vocalizando
correctamente las palabras.

Atienda a las indicaciones del interlocutor, dado que este puede sugerirle
cual es el método que prefiere o el que conoce mejor para comunicarse.




1‘

PROCESO DE GESTION OPERATIVA ©OP!G0: GOC-MN-O1
Tremepories VERSION : 02
ANEXO MANUAL OPERATIVO b0 21 de 25

9.2.3. Atenciéon a personas con discapacidad visual, ciegas o con baja

vision:

No hale del vestuario o del brazo.

Informe los documentos de los cuales esta haciendo entrega y lo que usted
estd haciendo. Se sugiere utilizar expresiones como: “al frente suyo se
encuentra el formato” o “hago entrega de la documentacion”, “voy a sacar
una fotocopia de...” con el fin que la persona ciega esté debidamente
enterada.

Oriente con claridad utilizando expresiones como: “a su izquierda encuentra”,
“a su derecha esta” y otras similares.

Puede hacer uso de las palabras ver, mirar, observar, etc., con total
tranquilidad.

Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no lo separe
de éste, no lo jale, distraiga, consienta, dé comida o sujete por el arnés y
permitale entrar antes que su usuario, ya que este representa sus 0jos y su
seguridad.

Preste su ayuda, siempre y cuando sea solicitada. Si requiere guiar a la
persona con discapacidad visual, pose la mano de él sobre su hombro o
brazo.

Elimine obstaculos para crear ambientes sin riesgos (puertas semiabiertas,
objetos tirados en el suelo, cables de corriente, materas, entre otros).
Sefialice los vidrios y puertas transparentes.

Cuando le entregue dinero a una persona con discapacidad visual, indiquele
el monto o valor que le esta dando, primero en billetes y después en
monedas.

9.3. DISCAPACIDAD INTELECTUAL/COGNITIVA:

Personas cuyo proceso de pensamiento, aprendizaje y adquisicion y proyeccion
del conocimiento es diferente, de otras maneras, de otros modos y a otros ritmos.
Ejemplo: Personas con Sindrome de Down o con autismo.

9.3.1. Atencidn a personas con discapacidad cognitiva:

v

v
v

Dirijase directamente a la persona con discapacidad y no a su acompanante.
Recuerde incluirla siempre en las conversaciones.

La informacion que brinde debe ser en mayor parte visual, con mensajes
concretos y cortos.

Mantenga la calidad en la atencion y el servicio prestados. El hecho de que
una persona con discapacidad intelectual no entienda los conceptos con la




1‘

PROCESO DE GESTION OPERATIVA ©OP!G0: GOC-MN-O1
Tremepories VERSION : 02
ANEXO MANUAL OPERATIVO b2 22 de 25

4

v

velocidad y precision que los demas, no significa que se brinde un trato de
menor calidad.

Sea paciente al hablar con una persona con discapacidad intelectual, al dar
explicaciones y escucharlo.

Ignore comportamientos que le parezcan extrafos.

9.4. DISCAPACIDAD MENTAL/PSICOSOCIAL:

Personas cuyas funciones o estructuras mentales o psicosociales son diferentes.
Una enfermedad mental no significa discapacidad, sino una consideracion distinta
a los modos de relacion con el mundo, las demas personas e incluso con ellas
mismas.

Ejemplo: Personas diagnosticadas con depresidon, esquizofrenia, trastornos
bipolares, entre otras. Es importante anotar que las personas con discapacidad
psicosocial no pueden ser asimiladas con aquellas que tienen discapacidad
intelectual, puesto que su proceso de aprendizaje no se ve comprometido.

9.4.1. Atencidn a personas con discapacidad mental:

4
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10.

Dirijase con respeto.

Realice el saludo de la manera habitual.

Realice preguntas cortas, en un lenguaje claro y sencillo.

Estos ciudadanos no son violentos si son tratados adecuadamente con
discrecion, compresion y respeto.

En caso de que la persona presente una crisis permanezca tranquilo y
ofrezca su ayuda como lo haria en cualquier otra situacion.

Evite criticas, prejuicios, discusiones y actitudes no verbales que puedan
irritar a la persona. Sea muy respetuoso.

Confirme que la informacion brindada fue comprendida perfectamente.
Tenga en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por estas
personas.

CULTURA CIUDADANA:

Los estacionamientos demarcados como exclusivos para personas con
discapacidad, déjelos disponibles para quienes realmente lo necesitan. Su uso
indebido:(Articulo 36 Decreto 3660 de 2003 Mintransporte: sancion de 15 SMDLV)
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10.1. Personas con derecho a una atencién preferencial, de acuerdo con
la normatividad:

Adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios y poblacién en situacion de
vulnerabilidad: victimas de la violencia, desplazados o personas en pobreza
extrema; grupos étnicos minoritarios (indigenas, raizales, gitanos) y personas de
baja talla.

La atencion a este grupo de personas se realiza en orden de llegada. Si usted no
tiene la informacion para responder las inquietudes o solicitudes, remitalo a los
canales establecidos para la atencion al ciudadano.

Absténgase de dar informacion al ciudadano, si esta no es de su competencia.

11. RECURSOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION

« Talento humano capacitado (protocolos guia, asistencia y compra de
tiquetes)

« Franjas de circulacion podotactiles.
« Vados y pompeyanos con sefializacion podotactil
» Sistemas auditivo y visual

« Sefalizacién informativa, preventiva y de emergencia inclusiva (lenguaje
braille).

- Baterias de Bafnos Accesibles.
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12.

NN

13.

Pagina web

Servicio gratuito de préstamo de Silla de Ruedas.

Servicio gratuito de préstamo de muletas y bastén.

Punto de informacion

Plataformas de abordaje y descenso de pasajeros accesibles.
Parqueaderos accesibles.

Escaleras y pasamanos accesibles.

Ingreso y salidas de acceso al Terminal y zonas operativas amplias y
accesibles

TENGA EN CUENTA QUE...

Las personas con discapacidad tienen autonomia.

Las personas con discapacidad son ciudadanos como cualquier otro. Tome
con calma y de manera natural el trato que va a brindar.

Desde una vision clinica, las personas sordas no son mudas, dado que
producen sonidos.

Las personas sordas si hablan pero en una lengua diferente. La lengua oficial
para nuestro pais es la Lengua de Sefias Colombiana, reconocida por medio
de la Ley 324 de 1996.

Para las personas sordociegas es natural el contacto fisico durante la
interaccion.

La informacion de tipo visual facilita la comprension de la informacion y es de
gran ayuda y relevancia para todos los ciudadanos, especialmente para
aquellos con discapacidad intelectual y auditiva. Tenga presente que esta
ultima poblacién no siempre maneja la Lengua de Sefas.

Los ciudadanos con discapacidad visual no siempre manejan la informacién
a través de Sistema Braille, por lo tanto es importante contar con informacion
auditiva.

PROTOCOLO DE ASISTENCIA PARA LA COMPRA

DE TIQUETES PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD
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El grupo de colaboradores autorizado por la Gerencia de la Terminal de Transportes
de Ibagué S.A, se encargara de la atencion requerida por las personas con
discapacidad (PCD), brindandoles toda la informacion necesaria respecto a los
itinerarios de salida y llegada de vehiculos, atendiendo la necesidad del viajero en
la escogencia de la empresa de su preferencia, acompafandolo hasta el fin del
proceso de compra y embarque si asi se requiere.

De igual manera, la Terminal de Transportes de Ibagué tendra a disposicion de los
usuarios las herramientas tecnolégicas necesarias para garantizar la compra de los
tiquetes virtuales o en linea, garantizando el libre acceso a la consulta entre las
diferentes empresas transportadoras que operan en esta infraestructura y que se
ajusten a las necesidades del usuario, compartiendo la informacion relacionada a
horarios, tarifas y compra de tiquetes (de acuerdo con el destino).

El personal de primer contacto de la Terminal informara a la(s) persona(s) con
discapacidad (PCD) en el caso de requerirlo y de no tener claridad en su eleccién,
la oferta de empresas de transporte de pasajeros que prestan el servicio en la ruta
requerida, siendo el usuario quien de manera libre y espontanea decidira en cual
empresa se movilizara, asi como el horario en el que tomara su viaje.

Si la ruta que requiere el usuario es prestada por una sola empresa de transporte
de pasajeros por carretera se le hara la aclaracion.

De ser necesario y requerido por el usuario con discapacidad (PCD), el personal de
la Terminal lo acompafiara hasta la Taquilla de la empresa elegida por el pasajero
con el fin de realizar el proceso de compra del respectivo tiquete, informando a la
empresa de transporte del requerimiento de asistencia para el usuario.

En el caso de las personas con baja vision asistidas por perro lazarillo, se le
informara a la empresa de transporte que el usuario debera ingresar al vehiculo de
transporte publico en compainia de su perro de asistencia.

Por cada atencion brindada, la Terminal dejara un registro en el que consten los
datos del usuario guiado ya asistido. El registro puede ser llevado en fisico o digital.



