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NI I

RESOLUCION No.

“POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA LA RESOLUCION 2022050069 DEL 21
DE FEBRERO DE 2022 POR MEDIO DE LA CUAL SE COMPILA EL MANUAL
OPERATIVO PARA TERMINALES DE TRANSPORTE DE MEDELLIN S.A.”

El Gerente General de Terminales de Transportes de Medellin S.A. en ejercicio de sus
facultades Legales y Estatutarias y, en especial, las conferidas por la Ley 336 de 1996,
Ley 105 de 1993 y Decreto 1079 de 2015 del Ministerio de Transporte "Por medio del
cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Transporte”y.

CONSIDERANDO:

Que Terminales de Transporte de Medellin S.A. es una empresa mixta con personeria
juridica, constituida por escritura publica No. 1693 de la Notaria 10 de Medellin del 13
julio de 1977.

Que Terminales de Transporte de Medellin S.A., como Terminal de transporte terrestre
esta obligada a proporcionar a los usuarios del transporie intermunicipal e
interdepartamental instalaciones fisicas en condiciones de comodidad y seguridad,
permitiendo la operacion de las llegadas y salidas de vehiculos publicos a la ciudad,
contribuyendo al ordenamiento territorial.

Que el Decreto 2762 de 2001, en el numeral 5, del articulo 13, de su capituio V, compilado
a partir del articulo 2.2.1.4.10.4.1. del Decreto 1079 de 2015, establece como una
obligacién de las empresas terminales de transporte terrestre automotor de pasajeros por
carretera. definir de conformidad con la necesidad del servicio y la disponibilidad fisica,
la distribucion y asignacion de sus areas operativas.

Que en la aplicacion de la Resolucion 2022050069 del 21 de febrero de 2022 por medio
del cual se compila el Manual Operativo de Terminales de Transporte de Medellin S.A.
se han evidenciado la existencia de yerros gramaticales y referencias rormativas, los
cuales es procedente corregir,

wwa termmindlesimedaliin.com
arerunal ded Norte

Carrera 640 M 74 poal 265N

E % Ii:Net '9 k..
¥ | 1= tg00e ':

o informacitines tecmiralesedat i ueom Kedella - Colnn

Medellin

MEDELLIN, 2023/02/28 3:16.33 Alcaldia de
TERMINALES DE TRANSPORTE DE MEDELLIN o el
8A Clencia, Tecnologia e lnnovacion

Codigo postal Q500 345

PEX a4 80 20 FAY: 260 10 25 | Mo 890914 2411



Alcaldia de Medellin

—————— Disttilode —————
Ciencia, Tecnologia e Innovacion

Que la Ley 1618 del 27 de febrero de 2013 consagra las disposiciones para garantizar el
pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Que esta misma normativa reclama la necesidad del protocolo de accesibilidad como una
forma de inclusion social, mediante “un proceso que asegura que todas las personas
tengan las mismas oportunidades, y la posibilidad real y efectiva de acceder, participar,
ielacionarse y disfrutar de un bien, servicio o ambiente, junto con los demas ciudadanos,
sin ninguna limitacion o restriccion por motivo de discapacidad, mediante acciones
concretas que ayuden a mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad”.

Que la Resolucion 2491 del 26 de julio de 2022 expedida por la Superintendencia de
Trunsporte estable "gue ef acceso al transporte plbico ademds de constituirse en un
servicio publico conlleva necesaiiamente la puesta en servicio de su infraestructura y
talento humano en el transparte lerrestre, aéreo y acuatico en igualdad de condiciones
para todos quienes hagan uso de esta en el pais”. Y “Que, de acuerdo con ello, a las
personas con discapacidad se les debera garantizar el acceso en igualdad de condiciones
al servicio publico de lransporte, esto con el cbjetivo de fomentar el derecho a la
accesibilidad en pro de la vida auténoma e independiente de las personas con
discapacidad.”

Que la Honorable Corte Constitucional en Sentencia T-304-17 “El derecho a la
accesibilidad fisica como una garantia del derecho a |a libre locomocion y el deber de
solidaridad (...) "Esta Corporacién ha considerado en su jurisprudencia que el derecho a
la ibie locomocion consagrado en el articulo 24 Superior, se deriva del derecho a la
ibertad inherente a la condicidn humana, "cuyo sentido mas elemental radica en la
posibilidad de transitar o desplazarse de un lugar a otro dentro del territorio del propio
pais, especialmenle si se trata de las vias y los espacios publicos"” Al ser un derecho que
supone la incependencia fisica de los individuos, tiene una especial importancia, pues
permite el ejercicio de otros derechaos y garantias constitucionales, como la educacion, el
trabajo. la salud. el libre desarrollo de la personalidad y la autonomia como expresion
humana. Frente a las personas en situacién de discapacidad, se han reconocido los
importantes creclos que puede generar el ambiente fisico en su inclusién o exclusion
sacral, pues "a través de la posibilidad de acceder a diversos espacios fisicos, el individuo
puede auténiomamente elegir y trazar su plan de vida y desarrollarse libremente como
persona y ciudadano"

Que conforme a lo eslablecido en el articulo 2.2.1.1.11.1. del Decreto 1079 de 2015, la
tarjeta de operacion se constituye como un documento de transporte, necesario para la
prestacion del servicio de transporte terrestre automotor por carretera.
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Que para la expedicién de 1a Tasa de Uso en Terminales de Transporte Medellin S A. se
requiere la presentacion del documento original de la tarjeta de operacion.

Que la Circular MT No. 20224000587281 del 25 de mayo de 2022, expedida por el
Ministerio de Transporte, manifiesta que “Se entendera cumplida la obligacién de portar
la Tarjeta de Operacidn, para las modalidades del asunto, cuando la persona presente al
agente de transito el documento en fisico, o presente el mensaje de datos derivado de fa
consulta en linea y en tiempo real en el Registro Nacional Unico de Transito — RUNT,

Que como consecuencia de lo anterior se requiere modificar el manual Operativo de
Terminales de Transporte Medellin S.A., permitiendo la presentacion de la Tarjeta de
Operacién mediante cualquier medio fisico valido o mensaje de datos derivado de la
consulta en linea y en tiempo real en el RUNT.

En mérito de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Excluir del articulo 4 de la Resolucion 2022050069 del 21 de
febrero de 2022 por medio del cual se compila el Manual Operativo de Terminales de
Transporte de Medellin S.A. — Fundamentos Legales-, la referencia normativa a la Ley
1609 de 2002. En consecuencia, el articulo 4 quedara de la siguiente manera:

“Articulo 4. Fundamentos legales: El presente manual es concordante con las
estipulaciones consagradas en la Ley 105 de 1993, la Ley 336 de 1996, la Ley 769
de 2002, la Ley 99 de 1993, la Ley 1801 de 2016, el Decreto Reglamentario 1079
de 2015, los Decretos 2762 del 20 de diciembre de 2001 y 171 del 5 de febrero de
2001, las Resoluciones 222 del 15 de febrero de 2000, 6398 del 17 de mayo de
2002, 2222 del 21 de febrero de 2002 y315 del 6 de febrero de 2013, el Concepto
del Ministerio de Transporte MT N° 20121340389581 del 31 de julic de 2002 y las
demas normas concordantes y reglamentarios, aplicables al servicio, asi coma
toda aquella norma o acto administrativo que las modifiquen, subroguen, deroguen
o sustituyan.”

ARTICULO SEGUNDO: Modificar el inciso 2 del numeral 2 del articulo 14 de la
Resolucion 2022050069 del 21 de febrero de 2022 por medio del cual se compila el
Manual Operativo de Terminales de Transporte de Medellin S.A., el cual establece las
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condiciones para la compra de tasa de uso y la salida para viaje, en consecuencia
quedara de la siguiente manera.:

“Articulo 14. Procedimientos de la operacion a seguir por parte de las
empresas transportadoras: Las empresas lransportadoras deberan seguir [0s
siguientes procedimientos para el ejercicio de sus aclividades al interior de las
Termmales Medellin: (. )

2. Compra de la tasa de uso: Esta se realizaré en las taquillas de recaudos
mediante el siguiente procedimiento:

El conductor debera presentar la correspondiente tarjeta de operacion del vehiculo
por cualquier medio fisico vélido o mensaje de datos derivado de la consulta en
linea y en tiempo real en el RUNT, la cual debe estar vigente y la planilla de viaje
o el documento que haga sus veces, propender por la tenencia del registro del
proceso de alistamiento del vehiculo y copia o certificacion de las pdlizas de
responsabilidad civil contractual y extracontractual vigentes, soat y revision técnico
mecanica vigente "

ARTICULC TERCERO: Modificar la primera vifieta del literal A del numeral 3 del articulo
14 del Manual Operativo de Terminales de Transporte de Medellin, el cual establece las
condiciones para la compra de tasa de uso y la salida para viaje, de la siguiente manera:

3. Salida para viaje: Los vehiculos se deben reportar en la caseta de salida,
donde se entrega la informacion y los documentos que le sean exigidos
como obligatorios para el correspondiente viaje; una vez entregada la
informacion y verificados los documentos, se autorizara la salida del
vehiculo. (...)

A. Documentos obligatorios para la salida de vehiculos: Se entiende como
documentos obligatorios los siguientes:

~ Tlarjeta de operacion vigente, exhibida por cualquier medio fisico
vélido o mensaje de datos derivado de la consulta en linea y en
tiempo real en el RUNT expedida por el Ministerio de Transportes.

ARTICULO CUARTO: Modificar los literales literal B y K del numeral 8 del articulo 18 de
la Resolucion 2022050069 del 21 de febrero de 2022 por medio del cual se compila el
Manual Operativo de Terminales de Transporte de Medellin, el cual fija las obligaciones
de las partes un el contrato de arrendamiento, de la siguiente manera:

“Articulo 18. Deberes de Terminales Medellin: Como Terminal de Transporte
homulogada o habilitada por el Ministerio de Transporte, la entidad cumple con las
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condiciones necesarias para prestar un servicio con equidad, oporlunidad, calidad
y seguridad, asumiendo los siguientes deberes: (.. )

B. Designar de manera auténoma las plataformas de ascenso y descenso de
pasajeros, areas operativas, taquillas, puertas de despachos a las diferentes
empresas, de acuerdo con la cantidad de despachos reales y en las rutas
autorizadas por el Ministerio de Transporte. Esta asignacién puede ser
modificada de manera excepcional y temporal por los servidores autorizacdos
por Terminales Medellin, quienes seran los encargados de reasignar las
plataformas de ascenso y descenso de pasajeros, areas operalivas,
taquillas, puertas de despachos, de acuerdo con las circunstancias y
necesidades del momento.

K. Permitir el uso, goce, disfrute, explotacion economica de las taquillas por las
empresas de transporte y conforme con lo pactado en el contrato de
arrendamiento con estas.

ARTICULO QUINTO: Modificar el numeral 7 del articulo 21 de la Resolucion 2022050069
del 21 de febrero de 2022 por medio del cual se compila el Manual Operativo de
Terminales de Transporte de Medellin, el cual fija los Deberes de las empresas
Transportadoras y sus medializadoras, de la siguiente manera.

‘Articulo 21. Deberes de las empresas Transportadoras y Sus
mediatizadoras: Son deberes de las empresas transportadoras usuarias de
Terminales Medeliin, los siguientes: (...)

7. Destinar la taquilla asignada por contrato, (inica y exclusivamenie para la venta
de tiquetes y despacho de los vehiculos de pasajeros, al servicio de las empresas
que representan. Los tiquetes de viaje deben estar acordes a las exigencias
técnicas solicitadas por Terminales Medellin.

ARTICULO SEXTO: Incorporar al Manual Operativo de Terminales Medellin S.A. el
Protocolo de Accesibilidad, adjunto a la presente resolucion.

ARTICULO SEPTIMO: Modificar la numeracion de los articulos 40 y 41 de! capitulo \/ del
Manual Operativo de Terminales de Transporte de Medellin, los cuales quedaran asi:

“Articule 33. Remision normativa: Las conductas, procedimientos, actividades y
en general, los aspectos no requlados en el presente Manual Operativo se regirian
por lo dispuesto en el Decreto 1079 de 2015, Codigo de Pracediniento
Administrative y de la Contencioso Administrativo; Codigo General del Proceso,
Cédigo de Comercio y demas normatividad aplicable a la materia.”
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“Articulo 34. Vigencia y derogatoria: El presente Manual Operativo rige a partir
de la fecha de su publicacion en la pagina Web de la entidad:
www.terminalesmedellin.com, y deja sin vigencia todas las disposiciones que le
sean contrarias, en especial, la resolucién 2015050122 del 4 de junio de 2015"

ARTICULO OCTAVO: Las demas disposiciones de la Resolucion N° 2022050069 del 21
de febrero de 2022 contintan vigentes.

Publiquese, comuniquese y cumplase
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MANUAL OPERATIVO
TERMINALERS DE TRANSPORTE DE MEDELLIN S.A.

ANEXO 1

Protocolo guia para la asistencia en el abordaje de personas con diversidad
funcional/discapacidad
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INTRODUCCION

En el mundo hay mas de 1000 millones de personas con discapacidad, lo que
supone alrededor de un 15% de la poblacion mundial. La prevalencia de las
discapacidades va en aumento debido al envejecimiento de las poblaciones y al
incremento mundial de las enfermedades cronicas, y es mas elevada en los paises
de ingresos bajos que en los de ingresos altos y afecta de forma desproporcionada
a las mujeres, las personas de edad y los pobres.

Estas personas afrontan obstaculos generalizados para acceder a los diferentes
servicios, muchos de los obstaculos existentes para ellos pueden evitarse, y
también es posible superar los inconvenientes que vienen asociados a la
discapacidad.

Actualmente, la participacién social de las personas con discapacidad ha tenido un
impulso significativo que se ha traducido en una mayor presencia y visibilidad en
todos los aspectos de la vida social, economica y cultural. De igual manera, se ha
venido evidenciando una gran transformacion de los estereotipos que limitaban el
acceso de estos individuos a las diferentes actividades de la cotidianidad, para los
cuales se ha permitido alcanzar grandes avances en cuanto a la comunicacién, el
lenguaje, inclusién social, empleo y educacion, entre otros aspectos y lo que se
persigue cada dia es tratar de eliminar aquellas barreras aun invisibles, pero
presentes en nuestra sociedad.

Es por ello que, para Terminales de Transporte de Medellin, es de suma importancia
trabajar en la construccion de una “Guia de corientacion para el abordaje de las
personas con diversidad funcional “que brinde las herramientas para que nuestros
colaboradores brinden una atencion humanizada, accesible, con igualdad de
derechos y centrada en el ser a todas las personas con algun grado de discapacidad
que a diario circulan por nuestras instalaciones.

Esta Guia, pretende servir de manual para todo el personal de Terminales y de la
mano con la logistica, la sefalizacion y las mejoras de infraestructura contribuir a
una mejor calidad de vida de esta poblacion.

La presente guia se ha desarrollado teniendo en cuenta "El Plan de Accién Mundial
de las OMS sobre discapacidad 2014-2021" donde se adopt6é una resoluciéon que
impulso una mejor salud para todas las personas con discapacidad, donde sumados
los esfuerzos de la OMS y los gobiernos, se permita mejorar la calidad de vida de
mil millones de personas con discapacidad de todo el mundo.
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MARCO CONCEPTUAL

Cuando hablamos de discapacidad, se hace necesario tener en cuenta que todas
las personas somos diferentes, poseemos caracteristicas fisicas, psicologicas y
emocionales que nos hacen unicos e irrepetibles, que hay personas con
discapacidades, pero que no pueden englobarse en una sola clasificacién, por lo
que es necesario tener conocimiento acerca de sus deficiencias, sus
manifestaciones clinicas seglin las patologias y aquellas caracteristicas
sensoriales, fisicas, cognitivas o psicolégicas para poder abordarlos de una mejor
manera, a continuacion se enuncian algunos conceptos teniendo como base
definiciones propuestas por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS 1980-1981):

1. Deficiencia: Toda pérdida o anormalidad de una estructura o funcion
psicolégica, fisiologica o anatomica. La deficiencia supone un trastorno organico
que produce una limitacién funcional que se manifiesta objetivamente en la vida
diaria. De este modo se puede hablar de:

Deficiencias fisicas: Las que afectan a personas con problemas como
amputaciones, pérdidas de movilidad, paralisis.

Deficiencias sensoriales: Atafien a personas con problemas de vision,
audicién o lenguaje.

Deficiencias psiquicas: Afectan a personas con enfermedades o trastornos
mentales.

Deficiencias de relaciéon: Referidas a quienes por causas diversas presentan
conductas que dificultan la convivencia.

2. Discapacidad: El término "discapacidad" significa una deficiencia fisica, mental
o sensorial, ya sea de naturaleza permanente o temporal, que limita la capacidad
de ejercer una o mas actividades esenciales de la vida diaria, que puede ser
causada o agravada por el entorno econémico y social. (Ley 762 de 2002)

3. Minusvalia: Toda situacion desventajosa para un individuo determinado,
consecuencia de una deficiencia o de una discapacidad, que limita o impide el
desempefio de un papel que es normal en su caso (en funcion de la edad, sexo
y factores sociales y culturales). Pueden ser de muchos tipos como:
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De orientacion: Requieren que alguna persona les oriente o les guie en un
espacio fisico determinado (ubicacion espacial o infraestructura).

De independencia fisica: dependen de otra persona para llevar a cabo las
actividades de la vida cotidiana

De movilidad: no pueden salir o necesitan ayuda para hacerlo.

De ocupacion: no pueden estudiar o trabajar en las condiciones propias de su
edad, sexo o cultura.

De integracion social: estan incapacitados para relacionarse fuera del entorno
familiar.

4. Diversidad funcional: Posteriormente, se planted una clasificacion que trajo
modificaciones trascendentales intentado reflejar el deseo de sustituir la
perspectiva negativa de las deficiencias, discapacidades y minusvalias por una
vision mas neutral de la estructura y de la funcion, considerando las perspectivas
positivas de las actividades y de la participacion, esta fue la “ Clasificacion
Internacional del Funcionamiento de la Discapacidad y de la Salud CIF “ (OMS-
OPS) adoptada por un gran numero de paises a nivel mundial. Después de estos
conceptos, hacia el afio 2005, se planted sustituir el término de “personas con
discapacidad” por “personas con diversidad funcional”, propuesto por el foro de
vida independiente y diversidad, ya que, seglin la semantica, se considera
que "discapacidad”, "minusvalia", "invalidez", etc., transmite una connotacién
negativa, de desprecio o de poco respeto. La motivacion de los promotores de
este término no es estética o por correccion linglistica, sino que tiene como
objetivo igualar en derechos a las personas con diversidad funcional,
conscientes de que el lenguaje utilizado cotidianamente, de forma
aparentemente inocente, perpetua la ideologia y los valores dominantes en la
sociedad, en este caso claramente negativos.

5. Barrera: Barreras Cualquier tipo de obstaculo que impida el ejercicio efectivo de
los derechos de las personas con algun tipo de discapacidad. (Ley 1618 de
2013) Estas pueden ser: Actitudinales, comunicativas y fisicas.

6. Acceso y accesibilidad: Condiciones y medidas pertinentes que deben cumplir
las instalaciones y los servicios de informacién para adaptar el entorno,
productos vy servicios, asi como los objetos, herramientas y utensilios, con el fin
de asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de
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condiciones, al entorno fisico, el transporte, la informacion y las comunicaciones,
incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
tanto en zonas urbanas como rurales. (Ley 1618 de 2013)

7. Ajustes razonables: Se entenderan las modificaciones y adaptaciones
necesarias y adecuadas que no impongan una carga desproporcionada o
indebida, cuando se requieran en un caso particular, para garantizar a las
personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con
las demas, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales. (Ley
1346 de 2009)

8. Braille: es un sistema de lectura y escritura tactil. (Resolucion 1904 de 2017)1
Se conoce como Braille o Sistema Braille a un sistema de lectura y escritura
pensado para personas no videntes, basado en el sentido del tacto. Fue creado
a mediados del siglo XIX por Louis Braille.

9. Comunicacién: Incluye los lenguajes, la visualizacion de textos, el Braille, la
comunicacion tactil, los macrotipos, los dispositivos multimedia de facil acceso,
asi como el lenguaje escrito, los sistemas auditivos, el lenguaje sencillo, los
medios de voz digitalizada y otros modos, medios y formatos aumentativos o
alternativos de comunicacion, incluida la tecnologia de la informacién vy las
comunicaciones de facil acceso. (Ley 1346 de 2009)

10.Disefio universal: Se entiende como el disefio de productos, entornos,
programas y servicios que puedan utilizar todas las personas, en la mayor
medida posible, sin necesidad de adaptacion ni disefio especializado. El disefio
universal no excluira las ayudas técnicas para grupos particulares de personas
con discapacidad, cuando se necesiten. (Resolucion 1904 de 2017)

11.Entorno fisico accesible: La Convencion declara que deben adoptarse
medidas para eliminar los obstaculos y barreras que obstaculizan las
instalaciones internas y externas, entre ellas las escuelas, los centros médicos
y los lugares de trabajo.

12.Accesibilidad: Se entiende por accesibilidad como la condicion que permite en
cualquier espacio o ambiente interior o exterior, el facil y seguro desplazamiento
de la poblacion en general, y el uso en forma confiable y segura de los servicios
instalados en estos ambientes. (Ley 361 de 19
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13.Lengua de sefias colombiana: Hace referencia a la lengua natural de caracter
viso-gestual, cuyo canal de expresion son las manos, los ojos, el rostro, la boca
y el cuerpo, y su canal de recepcion es visual. Esta lengua de sefias es propia
de la poblacion con discapacidad auditiva colombiana. (Resolucién 1904 de
2017)

14.Lenguaje: Se entendera tanto el lenguaje oral como la lengua de sefas y otras
formas de comunicacién no verbal. (Ley 1346 de 2009)

15. Movilidad reducida: Es la restriccion para desplazarse que presentan algunas
personas debido a una discapacidad o que sin ser discapacitadas presentan
algun tipo de limitacion en su capacidad de relacionarse con el entorno al tener
que acceder a un espacio o moverse dentro del mismo, salvar desniveles,
alcanzar objetos situados en alturas normales. (Ley 1287 de 2009)

16. Humanizacion: Hace referencia al abordaje integral del ser humano, donde
interactuan las dimensiones biologicas, psicolégicas y conductuales.

6
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MARCO NORMATIVO

1. Convencién Interamericana para la Eliminacion de todas las Formas de
Discriminacién contra las Personas con Discapacidad, de la
Organizacion de Estados Americanos OEA. Aprobada mediante la Ley 762
del 31 de Julio de 2002. Declarada exequible por la Corte Constitucional en
la Sentencia C-401 de 2003.

2. Convencion sobre los Derechos de las personas con Discapacidad, de
la Organizacion de las Naciones Unidas ONU, fue aprobada mediante la
ley 1346 de 2009, declarada exequible por la Honorable Corte Constitucional,
mediante la Sentencia C-293 del 22 de Abril de 2010.

3. Constitucion Politica de Colombia 1991: Se expresan una serie de
articulos que hace mencion expresa a la proteccion, atencion, apoyo e
integracion social de las personas con discapacidad. (Art. 13, 47,54, 68, 25,
48, 49, 52, 67, 70, 366).

4. Ley 100 de 1993: SGSSS - El cual tiene como objetivo garantizar los
derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para garantizar la
calidad de vida de los individuos de acorde con la dignidad humana, mediante
la proteccion de las contingencias que los afecten. (Derecho a la Vida-
derecho a la salad).

5. Ley 361 de 1997: (Ley de discapacidad) "Por la cual se establecen
mecanismos de integracion social de las personas con limitacion y se dictan
disposiciones”

6. Decreto Nacional 1538 de 2005: que reglamenta la Ley 361 de 1997

7. Ley 1287 de 2009: la cual se adiciona a la ley 361 de 1997.

8. Plan de atencion a las personas con discapacidad 1999-2002: Cuyo
objetivo es “Mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad, asi

como atendiendo el fortalecimiento y ampliacion de los servicios existentes,
facilitando su acceso, calidad y cobertura”
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9. Decreto 1660 de 2003: "Por el cual se reglamenta la accesibilidad a los
modos de transporte de la poblacion en general y en especial de las personas
con discapacidad".

10.Ley 1436 de 2009: Por medio de la cual se aprueba la “Convencion sobre
los Derechos de las Personas con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea
General de las Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

11.Ley estatutaria 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”
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DESARROLLO DE LA GUIA

Objeto: La presente Guia tiene como objeto servir de referente para que los
funcionarios de Terminales de Transporte de Medellin que son el primer contacto
para los usuarios con discapacidad/diversidad funcional (Auditiva, fisica, intelectual,
visual, sordoceguera, psicosocial, multiple. Resolucion 113 del 2020 MINSALUD y
personas de talla baja Ley 1275 de 2009) brinden una atencion integral, humanizada
y enfocada en las necesidades individuales de cada usuario.

Personal de primer contacto: Es el personal que identifica las necesidades de los
usuarios, activan el llamado o sirven de Guias de acompafiamiento para el acceso
a los servicios de Terminales de transporte de Medellin.

Para la presente Guia se mencionan 8 discapacidades, para las cuales se
capacitara a las personas de Primer contacto para que puedan conocer sus
funciones durante el abordaje de estos usuarios, los cuales deben ser guiados de
forma integral y humanizada en nuestras instalaciones. Se encuentran incluidos:

Personal de informacion

Personal Operativo de Terminales Medellin
Personal de Enfermeria

Personal de Vigilancia

Personal de servicios generales
Equipajeros

e e i O
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CATEGORIAS DE DISCAPACIDAD

La informacion de esta seccion es tomada de la “Resolucion 113 de 2020,
expedida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, por la cual se dictan las
disposiciones en relacién con la caracterizacion de personas con Discapacidad.
Segun la normatividad abordada, se relacionan 7 Discapacidades. Ademas, para
Terminales de Transporte Medellin se aborda como Poblacion con necesidades
especiales a las personas de Talla baja como se estipula en la Ley 1275 de 2009
“Politica Publica para personas de talla baja’.

1. Discapacidad auditiva:

= En esta categoria se encuentran personas que presentan en forma
perrianente 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 recepcion y produccion 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 Ia
discriminacion de sonidos, palabras, frases, conversacion e incluso sonidos
con mayor intensidad que la voz conversacional, segun el grado de pérdida
auditiva (Ministerio de la Proteccién 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

10
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y las sufijales visuales de informacion, orientacion y prevencion de
situaciones de riesgo.

2. Discapacidad fisica:

En esta categoria se encuentran las personas que presentan en forma
permanente deficiencias corporales funcionales a nivel musculo esqueletico,
neurologico, tegumentario de origen congénito o adquirido, pérdida o
ausencia de alguna parte de su cuerpo, o presencia de desérdenes 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 relacién en los diversos entornos
al caminar, desplazarse, cambiar 0 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. De
igual forma, para su participacion en actividades personales, educativas,
formativas, laborales y productivas, deportivas, culturales y sociales pueden
requerir espacios fisicos y transporte accesible.

11
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3. 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, el 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 o
mas aspectos de la vida cotidiana, incluidos la comunicacion, la participacion
social, el funcionamiento academico 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 adecuacién 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, interaccion con el entorno y de
desempefo de roles dentro de la sociedad. Los apoyos personales son
indispensables para su proteccion y como facilitadores en su aprendizaje y
participacion social.

4. Discapacidad visual:

12
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* En esta categoria se incluye a aquellas personas que presentan deficiencias
para percibir la luz, forma, tamafio 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.

» Parauna 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 prevencion de situaciones de riesgo,
con colores de contraste, pisos con diferentes texturas y mensajes, en braille
0 sonoros, entre otros.

5. Discapacidad sordoceguera:

= La sordoceguera es una discapacidad unica que resulta de la combinacion
de una deficiencia visual y una deficiencia auditiva, que genera en las

13
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personas que la presentan problemas de comunicacion, orientacion,
movilidad y el acceso a la informacién.

= 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 € inclusién social.

6. Discapacidad psicosocial:

* 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 participaciéon 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 a
sus necesidades. De igual forma, para su proteccion y participacion en
actividades personales, educativas, formativas, deportivas, culturales,
sociales, laborales y productivas, pueden requerir apoyo de otra persona
(MSPS, 2015a).

14
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7. Discapacidad multiple

3

= Se define como persona con discapacidad multiple aquella que presenta una
combinacién de dos o mas discapacidades asociadas, ya sea sensorial,
fisica, intelectual y/o mental con necesidades de apoyos y ajustes razonables
generalizados y significativos en diferentes areas de las habilidades
adaptativas y del desarrollo, por lo que requieren de una metodologia de
trabajo, actividades y procesos de acuerdo a sus caracteristica y de un
abordaje educativo que respete sus condiciones para poder acceder al
conocimiento y a una vida auténoma.

» Enlamayoria de los casos presentan retrasos generalizados en su desarrollo
psicomotor, lo que ocasiona dificultades para el desplazamiznto y en
ocasiones para la movilidad.

= Pueden tener un rango variable, dependiendo de la edad, asi como de la
combinacién y severidad de sus discapacidades. Hablar de discapacidad
multiple no solamente es sumar los tipos de discapacidad que puede tener
una persona, sino es la interaccion que tienen juntas. Es importante entender
las dificultades reales a las que se enfrentan las personas con discapacidad
multiple. Las personas con discapacidad multiple han sido uno de los grupos
mas discriminados. Mas alla de sus multiples discapacidades. tienen las
mismas necesidades basicas que cualquier otra persona: amor, seguridad,
estimulos, oportunidad de aprender cosas del mundo que le rodea y
desarrollar al maximo sus capacidades.

15
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8. Personas de talla baja:

*=  El enanismo se define como el trastorno del crecimiento de tipo hormonal o
genético, caracterizado por una talla inferior a la medida de los individuos de
la misma especie y raza. La acondroplasia es la causa mas comun de
enanismo. El término acondroplasia significa "sin formacion cartilaginosa".

« El"enano” no es propiamente un ser discapacitado fisico, lo que lo hace ser
discapacitado es el entorno que lo rodea, al no alcanzar una determinada
estatura, un determinado requisito, porque en la mayoria de los hombres de
Talla baja tienen libertad fisica de movimiento, y su capacidad intelectual es
normal. La gente que padece algun tipo de enanismo (talla baja) se hace
discapacitado por las barreras arquitecténicas, por el entorno que no esta de
acuerdo con él.

16
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ORIENTACIONES PRACTICAS PARA EL ABORDAJE DE LAS PERSONAS
CON DISCAPACIDAD/DIVERSIDAD FUNCIONAL EN TERMINALES MEDELLIN

Recomendaciones generales:

=  Siempre pregunte si la persona necesita ayuda. Si le dicen que si no asuma
que sabe que es lo que necesita, pregunte no suponga. Preste mucha
atencién a las instrucciones y sigalas cuidadosamente. Recuerde que puede
ser irrespetuoso y hasta peligroso forzar la aceptacion de ayuda. Las dos
preguntas basicas son: ;Te puedo ayudar? Y ;Cémo te puedo ayudar?

= Hable directamente con la persona, reconozca su presencia, no se dirija al
acompanante (si lo tiene) el contacto directo es importante.

*» Nunca pregunte acerca de la discapacidad. Si la persona desea que lo sepa
se lo dird, concéntrese en ayudar a sus necesidades.

» Evite la sobreproteccion, trate en lo posible permitirle su auto dependencia y
de fortalecer su autocuidado.

* No generalizar, el comportamiento de una persona con diversidad funcional,
no tiene por qué ser igual a la de ofra.

= Actué con naturalidad. Recuerde que discapacidad de no es sindnimo de falta
de inteligencia o madurez. Utilice el lenguaje que usa con cualquier usuario,
sélo evite palabras que sean discriminatorias (por ejemplo: minusvalido,
retardado, enfermito, etc.).

*= Sulenguaje debe ser sencillo. Nunca levante la voz a menos que se lo pidan,
cuando no le entienden debe repetir lo dicho utilizando otras palabras o
indicaciones, no muestre actitudes de desagrado.

Desde Terminales Medellin, pretendemos brindar una atencién humanizada e
integral para todos los nuestros usuarios, por eso con el fin de mejorar nuestro
servicio se desarrolla la presente guia que contiene las pautas generales
aplicables para abordar a las personas con diferentes tipos de diversidad
funcional /discapacidades.

A continuacion, se enuncian unas recomendaciones especificas de como
interactuar para garantizar un trato adecuado segun cada tipo de diversidad
funcional:

17
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1. Discapacidad auditiva:

= Para llamar su atencion es suficiente con un par de leves golpes en el brazo
o el hombro.

= No le hables nunca sin que te esté mirando.

= Sijtuate en un lugar donde te puedan ver con claridad: hablales de cerca, de
frente, a su altura y con el rostro suficientemente iluminado.

= Elaudifono, no proporciona una audicion completa, por tanto la persona que
lo lleva se seguira apoyando en la lectura labial para comprendernos.

= Habla con voz y con naturalidad, ni muy deprisa ni muy despacio, se debe
vocalizar bien sin exagerar ni gritar, se puede ayudar con gestos naturales
y/o del uso de escritura si es necesario (puede preguntarle con serias si sabe
escribir)

= Mantener la zona de la boca libre de “obstaculos”: boligrafo, mano, chicle,
caramelo, etc., que dificulten la vocalizacion.

= Sino te entiende, repite el mensaje o construyelo de otra forma mas sencilla,
pero correcta y con palabras de significado similar.

= Cuando te hable no trates de aparentar que le has entendido si no es asi.

= Si es necesario pidele que te repita. Ten en cuenta que el ritmo y la
pronunciacién no son los acostumbrados.

= Apoyarse de los espacios fisicos senalizados.

= Si, ademas, son personas sordas usuarias de la lengua de los signos,
utilizala directamente si la conoces o bien cuenta con la presencia de un
profesional para la interpretacion.

= En caso de entregar algin documento o impreso, cerciorate de su
compresion. Algunas personas sordas pueden presentar dificultades de
lectoescritura.

» «Desterrar del lenguaje el término "sordomudo’, la no utilizacion del habla no
implica afectacion de la misma.

2. Discapacidad fisica:

= En compaiiia de una persona que camina despacio y/o utiliza baston o
muletas, ajustemos nuestro paso al suyo. No apresurarlo y evitar empujones.

= Si presentan dificultad para llevar peso mientras caminan o mientras suben
y bajan escaleras, preguntarles si necesitan ayuda o para llevar el equipaje
o cualquier otro peso.

18



Pagina: 19 de 31
. . . £ Version: 1
Protocolo guia para la asistencia en el abordaje de  recha - 2023/02/28

personas con diversidad funcional/discapacidad Usuario: Lramirez

No usar NUNCA las areas como: parqueaderos, bafos u espacios para
minusvalidos.

«Para hablar con una persona en silla de ruedas, siempre que sea posible,
situémonos de frente y a su misma altura.

Para hablar con una persona en silla de ruedas, siempre que sea posible,
situémonos de frente y a su misma altura.

Preguntar siempre, antes de coger la silla de ruedas, si la persona con
discapacidad necesita ayuda; y qué tipo de ayuda. La persona con
discapacidad conoce su silla y su manejo, ella informara de como maniobrar.
Ofrece tu ayuda para transportar o alcanzar objetos, abrir puertas o
ventanas, usar maquinas expendedoras, etc.

Advertir siempre con anterioridad de la maniobra que se va a realizar con la
silla de ruedas, no empujarla demasiado deprisa, ni girarla bruscamente.
Atravesar con ella por zonas de senalizacion de trafico.

Colocar la silla correctamente, bloqueando siempre los frenos.

No levantar la silla por los brazos, seria causa de accidente si se nos quedan
en la mano.

En terreno desigual inclinar la silla sobre las ruedas grandes, para evitar
caidas.

Para franquear un escaldn, inclinar la silla hacia atras hasta que se encuentre
en equilibrio. Bajar y subir el peldafio perpendicularmente a él.

Si hay que trasladar a la persona de la silla, se frena ésta y se levanta el
reposapies, se pasa el brazo alrededor de su cintura y e! otro bajo los muslos,
cerca de sus rodillas, se coloca un brazo de la persona con discapacidad
alrededor de nuestro cuerpo, y se la levanta.

En caso que la persona utilice muletas, bastones o andador tener en cuenta
que los mismos cumplen una funcion de apoyo, sostén y equilibric, es
recomendable dejar estos elementos siempre cerca de la persona.

Si desconocemos el manejo de alguna ayuda técnica (silla de ruedas,
caminador, teclados especiales, etc.), preguntémosle cémo ayudarla.

Discapacidad intelectual:

Tratar a la persona de forma natural, de acuerdo a su edad, pero
adaptandonos a su capacidad. No te sientas intimidado por los movimientos,
sonidos o expresiones que lleve a cabo una persona con discapacidad
intelectual.

Se recomienda utilizar un lenguaje sencillo, concreto y claro, asegurandose
de que la persona nos ha comprendido. Es recomendable una conversacion
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natural y llanos en nuestra manera de hablar a una persona con dificultades
de comprension.

= En una conversacion pueden responder lentamente, por lo que hay que
darles tiempo para hacerlo. ES importante ser paciente, flexible y mostrar
siempre apoyo. Verificar que la persona haya comprendido lo que se le ha
indicado.

= «Procurar prestar atencion a sus respuestas, para que se pueda adaptar la
comunicacion si fuera necesario.

* Entodo momento hay que procurar evitar prejuicios y/o sobreproteccion, que
impidan o dificulten una adecuada relacion. Es importante ayudar solo en lo
necesario, dejando que se desenvuelva sola en el resto de las actividades,
no hay que realizar |las tareas que sobreprotejan a la persona.

= Respetar su intimidad sobre su enfermedad.

* Individualizar el trato y adaptarlo a las necesidades que cada persona tiene,
como ser unico e irrepetible que es.

» Centrarse en las capacidades y no en las limitaciones.

= |dentificar con gque acompanante se encuentra la persona, para tratar de
identificar oportunamente su exposicion a situaciones inseguras.

= Las personas con discapacidad intelectual tienen dificultad para adaptarse a
los cambios, ya que estos les provocan inseguridad. Es recomendable
comentarle los cambios antes de que ocurran.

4. Discapacidad visual:

= Saludar, en el caso de que €l no nos extienda su mano se la cogeremos para
hacerle saber que queremos saludarla. Siempre que sea nuestro primer
contacto con la persona debemos presentarnos indicandole, siempre que
proceda, quién somos y qué hacemos.

= Llamar a la persona por su nombre para que tenga claro que nos dirigimos a
él/ella.

= No debemos elevar el tono de voz y tampoco debe darnos reparo usar
palabras como: ver, mirar, ciego..., lo que no debemos es gesticular
sustituyendo el lenguaje oral. Si por algun motivo nos tenemos que marchar
avisaremos, lo mismo que cuando regresemos.

» Alacompanar a una persona con discapacidad visual se debe ofrecer nuestro
brazo, no tomar el suyo, y caminar medio paso delante de ella, advirtamosla
de posibles obstaculos que se encuentren a su paso.

= Ser precisos y especificos en el mensaje.: Hablar en un tono normal,
despacio y claro, no debemos acompanar las indicaciones con gestos que
no se pueden ver y con palabras sin referencias concretas, como “aqui” o
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“alli”. Debemos pues ofrecer mas detalles con informacion relativa a su
situacion espacial para que resulte mas facil su localizacion, como, por
ejemplo: “a la derecha de la mesa”, “a tu derecha” ... otra opcion es conducir
su mano hacia el objeto.

= Al llegar a un sitio nuevo puede ser aconsejable acompanar y describir el
espacio en el que se encuentra, describiendo el area.

» Para sentarse es importante senalarle a la persona donde debe sentarse, si
se trata de una silla colocaremos su mano en el respaldo y le indicaremos
que la tiene delante.

= Mantener un entorno ordenado, evitando puertas entreabiertas y objetos
fuera de su sitio. Informa a la persona ante cualquier cambio que se realice
y no ausentarse sin avisar.

= Pequefias modificaciones ambientales pueden favorecer la autonomia:
buena iluminacion, contraste, etc.

* No todas las personas con discapacidad visual acceden de la misma forma
a la informacién. Segun su resto visual, sus habilidades precisaran Braille,
textos impresos en tinta ampliada, herramientas informaticas, etc., cada uno
adaptado a sus necesidades.

5. Discapacidad sordoceguera:

= Lo primero que debemos hacer siempre es darle a conocer nuestra presencia
tocandole suavemente en el hombro o en el brazo. Si esta concentrado en la
realizacion de alguna tarea, esperaremos hasta que pueda atendernos. Si
conserva algo de resto visual, trataremos de colocarnos dentro de su campo
de vision.

= EJ| siguiente paso sera identificarnos, decirle quiénes somos, deletreando
nuestro nombre y por el cual nos conoce. No es conveniente jugar 2 las
adivinanzas. Aunque nos conozca, debemos comunicarle quiénes somos
para evitarle confusiones.

= Si utiliza un audifono porque puede entendernos a través de el, nos
dirigiremos a €l de manera clara y directa, siempre vocalizando bien. En estos
casos conviene evitar los lugares ruidosos para desarrollar una conversacion
con él.

= Silo que conserva es algo de resto visual, trataremos de no salirnos de los
limites de su campo de visién. Quiza pueda entendernos a través del labio
lectura o utilizando otros recursos, como la Lengua de Signos. Si no
conocemos otro meétodo, dirijamonos a él escribiendo en un papel blanco con
letras grandes, frases sencillas y, a ser posible, en tinta negra para que el
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contraste sea mayor. Un lugar bien iluminado hara mas eficaz la
comunicacion.

» Elijamos el sistema mas adecuado. Nuestro interlocutor nos indicara cual es
el aue prefiere o el que conoce mejor. Aprendamos el dactilolégico
(lenguaje de senas), es facil para nosotros y muchas personas con
sordoceguera lo conocen y pueden comunicarse, aungue sea de manera
elemental a través de él.

= Puede que al principio nos encontremos con ciertas dificultades en el
desarrollo del proceso comunicativo. Es necesario que ambos tengamos
paciencia. La eficacia en la comunicacion aumentara con la practica, segun
nos vayamos familiarizando con el sistema elegido.

« Cuando nos encontremos con una persona sordociega conocida,
saludémosla directamente, aunque vaya acompanada. Asi se percatara de
nuestra presencia y estara encantada de correspondernos.

= Podemos serle utiles actuando como intérpretes frente a otras personas. Lo
mas dificil para él en estas ocasiones sera saber cuando es el momento
adecuado para hablar. Indiquémoselo.

* No debemos olvidar nunca despedirnos. Si tenemos que ausentarnos un
momento, se lo diremos y le dejaremos mientras tanto en un lugar cémodo y
seguro. No es aconsejable dejarle solo en un sitio desconocido.

= Al caminar con él, la forma correcta de llevarle es dejar que coja nuestro
brazo; por lo general, lo haré por encima del codo. Asi podra seguir mejor
nuestros movimientos. Nunca debemos intentar llevarle delante de nosotros.
Le transmitiremos los signos convenidos para indicarle que hay que subir o
bajar escaleras, cruzar una puerta o una calle, etcétera.

= Mientras vayamos con él, es conveniente ir contando dénde nos
encontramos y qué sucede a nuestro alrededor. Si vemos algo que nos
parece interesante y que puede tocar, no debemos dudar en mostrarselo.

= Por ultimo, recordemos siempre que, al comunicarnos con una persona con
sordoceguera, lo Unico que estamos haciendo es hablar con ella. Olvidemos
prejuicios y miradas ajenas.

Técnica del guia: Para asistir su desplazamiento utilizaremos la técnica del guia:
al aproximarnos a una escalera le indicaremos si es de subida o bajada, en los
medios de transporte le indicaremos donde se encuentra la puerta de entrada y la
barra dondc debe sujetarse. Primero la persona ciega localiza el codo de la persona
vidente y coloca la mano en la zona interna del brazo, por encima de él. El guia
debe ir medio paso por delante y asi el ciego notara cualquier cambio en la marcha.
Debemos evitar en todo momento movimientos bruscos.
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Discapacidad Psicosocial:

Siempre acércate de manera franca y respetuosa.

Sé natural y sencillo.

Limitate a ayudar en lo necesario. Permite que se desenvuelva sola en el
resto de las actividades.

Demuestra interés y empatia.

Témate tiempo para escuchar lo que dice y hablale lenta y claramente.
Evita situaciones que puedan generar violencia, como discusiones o criticas.
Verificacion de instrucciones con apoyos graficos o visuales demostrativos.
Apoyo de un acompafante, en caso de que sea necesario.

Discapacidad multiple:

Para este tipo de discapacidad, se debe tener en cuenta cuales son las
alteraciones fisiol6gicas o psicologicas que presenta el usuario y segun esto,
se debe asociar las recomendaciones especificas de cada discapacidad con
la finalidad de ofrecer un apoyo integral y que satisfaga las necesidades
manifestadas por el usuario o por su acompanante.

Personas de talla baja:

Tenga cuidado con el lenguaje utilizado. Algunas palabras son consideradas
como ofensivas y la persona puede considerar que atenta contra su dignidad
y sus capacidades.

Esta es una condicion morfolégica que muchas veces dificulta el acceso de
las personas a espacios fisicos, verifique que, durante el proceso de
atencién, los elementos necesarios estén al alcance de la mano de la
persona que accede al servicio.

Si el punto de atencion no cuenta con ventanillas especiales para atender a
personas de talla baja, adapte la situacion y ubicacion para que su
interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar.
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TERMINALES ESPACIO INCLUYENTE
jHagamos de Terminales Medellin jun espacio incluyente!

Espacios y condiciones accesibles: Dentro de Terminales de Transportes de
Medellin se cuenta con espacios de infraestructura accesibles para las personas
con discapacidad/Diversidad funcional:

= Espacios adecuados con sistemas de desplazamiento vertical que facilitan la
movilizacion de los usuarios con discapacidad/diversidad funcional como
rampas, ascensores y escaleras fijas con pasamanos a doble altura.

* Servicios sanitarios accesibles disponibles en los diferentes pisos de la
Entidad

* Parqueaderos publicos accesibles

= Acceso a salas de espera y de bordaje accesibles.

= Acceso a Plataforma de Illegada de buses Municipales e
Interdepartamentales con posibilidad de desplazamiento a otros pisos.

= Acceso a medios de transporte publico con destino a diferentes sitios de la
ciudad: Sistema de transporte Metro y sistema integrado eléctrico, diferentes
flotas municipales, acopios de taxis.

= Acceso a plataformas de abordaje de buses Municipales e
Interdepartamentales

= Demarcacion de circulacion en el perimetro de la terminal y plataformas de
llegada con losetas podo tactil y alerta, que facilitan la orientacion de
personas con discapacidad visual.

= Cruces a nivel en las vias de acceso, a través de pompeyanos y vados.

= Counter de informacion con altura accesible

» La pagina web de la Entidad esta dotada con herramientas que permiten la
navegacion accesible, a través de una pestafia con el icono de accesibilidad,
se pueden ajustar caracteristicas como contraste, enlace realce, tamano de
textos, espacio de textos, dislexia amigable, icono de cursor, altura de la
linea, texto alinead, animaciones, entre otras.

Dispositivos de apoyo para la marcha, disponibles en puntos estratégicos:

El personal de los puntos de informacion esta capacitado para segun este protocolo
institucional, facilitar a los usuarios de Terminales con discapacidades y que
requieran apoyo para la marcha, dispositivos en calidad de préstamo sin ningun
valor economico. Entre ellos muletas, bastones y sillas de ruedas, durante su uso,
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estaran acompanados por personal de vigilancia o de la operativa, para asistir este
proceso de desplazamiento y poder acceder a los servicios de la Terminal.

Funciones del personal de primer contacto:

Dentro de las funciones establecidas para el personal de primer contacto se
menciona que cada funcionario debe comprometerse con identificar la necesidad
puntual de los usuarios con discapacidad y activar la ayuda especifica que se
requiera basado en los principios de empatia, humanizacién e integralidad y se
disponen las siguientes funciones:

Personal de informacion:

» Activar el llamado del personal de primer contacto teniendo en cuenta la
necesidad especifica que manifieste el usuario con discapacidad o sus
acompafantes.

» Debe apoyar el proceso de ubicacion espacial y referencia de las entidades
y taquillas disponibles.

= Diligenciar el préstamo de dispositivos de apoyo (Bastén, silla de ruedas y
muletas) disponibles en los puntos de informacion)

» (Custodiar los dispositivos de apoyo disponibles dentro de los puntos de
informacion para apoyar el proceso de desplazamiento dentro de
instalaciones de Terminales. (Baston, muletas y silla de ruedas)

Personal operativo de Terminales Medellin:

* |dentificar a los usuarios con discapacidad que manifiesten la necesidad de
recibir algun tipo de apoyo dentro de las instalaciones de Terminales de
Transporte.

* Apoyar el desplazamiento de apoyo o activar el llamado a Vigilancia en caso
de que se requiera traslado con los dispositivos de apoyo para que brinden
el acompanamiento.

» Brindar acompanamiento o direccionamiento a las diferentes dependencias
de la entidad.

» Activar llamado a las entidades de apoyo disponibles como personal
operativo, Policia Nacional, enfermeria o demas entidades que se
encuentren habilitadas para atencion al publico.
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Personal de enfermeria:

Identificar a los usuarios con discapacidad que manifiesten la necesidad de
recibir algun tipo de apoyo dentro de las instalaciones de Terminales de
Transporte.

Apoyar el desplazamiento de apoyo o activar el llamado a Vigilancia en caso
de que se requiera traslado con los dispositivos de apoyo para que brinden
el acompanamiento.

Brindar acompafnamiento o direccionamiento a las diferentes dependencias
de la entidad.

Activar llamado a las entidades de apoyo disponibles como personal
operativo, Policia Nacional, area protegida, 123 social o demas entidades
que se encuentren habilitadas para atencion al publico.

Brindar atencion integral de Primeros Auxilios o direccionamiento bajo
condiciones seguras a otro tipo de entidades (123 social, EPS, entre otras al
alcance).

Realizar el inventario y verificacién de condiciones fisicas diariamente de los
dispositivos de apoyo disponibles en los puntos de informacion (Baston,
muletas y silla de ruedas) y dentro de los puntos de Primeros Auxilios (Silla
de ruedas) para apoyar el proceso de desplazamiento dentro de
instalaciones de Terminales.

Personal de vigilancia:

|dentificar a los usuarios con discapacidad que manifiesten la necesidad de
recibir algun tipo de apoyo dentro de las instalaciones de Terminales de
Transporte.

Apoyar el desplazamiento de apoyo o con el uso de Dispositivos para la
marcha dentro de las instalaciones.

Brindar acompafiamiento o direccionamiento a las diferentes dependencias
de la entidad.

Activar llamado a las entidades de apoyo disponibles como personal
operativo, Policia Nacional, enfermeria o demas entidades que se
encuentren habilitadas para atencion al publico.

Custodiar y verificar las condiciones fisicas diariamente de los dispositivos
de apoyo disponibles por fuera de los puntos de informacién para apoyar el
proceso de desplazamiento dentro de instalaciones de Terminales (Sillas de
ruedas).

Personal de servicios generales y guardaequipajeros:
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= |dentificar a los usuarios con discapacidad que manifiesten la necesidad de
recibir algun tipo de apoyo dentro de las instalaciones de Terminales de
Transporte.

= Activar el llamado del personal de primer contacto teniendo en cuenta la
necesidad especifica que manifieste el usuario con discapacidad o sus
acompanantes.

= Activar llamado a las entidades de apoyo disponibles como personal
operativo, Policia Nacional, enfermeria o demas entidades que se
encuentren habilitadas para atencién al publico.

* Apoyar el proceso de ubicacidon espacial y referencia de las entidades y
taquillas disponibles.

Como se prestara el servicio a las personas que lo soliciten:

» Se dispone que todo el personal de primer contacto, distribuido en la
infraestructura de las Terminales, debe estar atento a la manifestacion
verbal de los usuarios con discapacidad cuando solicitan un tipo de apoyo o
acompanamiento dentro de las instalaciones.

= El mecanismo para detectar dicha situacion puede ser por solicitud del
usuario con discapacidad/Diversidad funcional o por solicitud de su red de
apoyo (Familia o acompafnantes) o por ofrecimiento por parte de los
funcionarios cuando se identifica una situacion susceptible de apoyo.

Acompanamiento para acceder a los servicios de compra de tiquetes:

* El personal de primer contacto brinda el acompanamiento desde el lugar de
la terminal donde se requiera el servicio de asistencia, hasta las taquillas,
para realizar el proceso de compra de tiquetes, respetando la libre
escogencia de la empresa de transportes de su preferencia y posterior a esto
el acompanamiento al abordaje del vehiculo si es solicitado por el usuario.

* Deigual forma desde el punto de informacién se brinda asistencia para poder
acceder al servicio de compra de pasajes en bus, para esto se encuentra
disponible la plataforma  “Pinbus.com” en la pagina Web
hitps://pinbus.com/terminal-de-transporte/medellin de Terminales Medellin.

Temas y espacios de capacitacion para el personal de primer contacto:
Guias y de asistencia

Como parte de nuestro compromiso con la prestacion de servicios incluyentes y
accesibles, se realizan periodicamente capacitaciones para reforzar lo establecido
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en este protocolo y para brindar mejores herramientas a la hora de implementarlo.
Como talleres de accesibilidad y lenguaje de sefias (términos de cortesia y
prestacion de servicios basicos), en algunas ocasiones en cooperacion con la
Secretaria de Inclusion social del Municipio de Medellin, Policia Nacional y Conalter
o dirigidas por el equipo de primeros auxilios/enfermeria de las Terminales.

En estas capacitaciones se vincula especialmente el perscnal de la operativa de
Terminales de Medellin, personal de aseo, vigilancia y equipajeros, por ser el
personal con el que 2| usuario tiene el primer contacto al ingresar a las terminales.

Para tener en cuenta

* 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 Senas Colombiana, reconocida por
medio de la Ley 324 de 1996.

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

* Lainformacion de tipo visual facilita la comprensién 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 Senas.

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

Registro dc la atencion brindada

Con el fin de llevar la trazabilidad sobre los procesos que se apliquen de este
protocolo, se deberan documentar las asistencias y/o acompanamiento que se
brinde para facilitar el acceso a los servicios de Terminales de transporte de
Medellin, como lo son:
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Personal a cargo de ‘
realizar el registro |
Personal operativo ‘
Personal de vigilancia
Personal de
enfermeria

Apoyar el desplazamiento con
apoyo

Asistencia para poder acceder
al servicio de compra de
pasajes en bus, a través de la
plataforma “Pinbus.com”

Diligenciar planilla
“Formatec acomparnamiento
accesibilidad”

Diligenciar planilla
“Formato acompafnamiento
accesibilidad”

Personal operativo
Personal de vigilancia
Personal de
enfermeria

Personal operativo

Activar llamado a las entidades
de apoyo disponibles como
personal operativo, Policia
Nacional, area protegida, 123
social o demas entidades que
se encuentren habilitadas para
atencion al publico.

Diligenciar planilla
“Formato acomparnamiento
accesibilidad”

Brindar atencion integral de
Primeros Auxilios o
direccionamiento bajo
condiciones seguras a otro tipo
de entidades (123 social, EPS,
entre otras al alcance).
préstamo de dispositivos de
apoyo (Baston, silla de ruedas
y muletas) disponibles en los
puntos de informacion)

Diligenciar planilla
“Formato acompanamiento
accesibilidad”

Diligenciar planilla
“Formato insumos
accesibilidad”

Personal de
enfermeria

Personal de
enfermeria

Personal operativo
Personal de vigilancia |
Personal de '
| enfermeria

— -
Se anexa Formato acomparamiento accesibilidad y Formato insumos accesibilidad.
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