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INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

TRATO ADECUADO A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

En todos los establecimientos o servicios donde exista un trato al publico y para dar un servicio de

calidad, es importante que el personal esté formado en trato adecuado a personas con discapacidad.

Con este tipo de formacién se fomenta un trato adecuado que promueve la igualdad y evita asi
situaciones de discriminacion por razén de discapacidad y exclusion social. Asimismo, ayuda a impulsar
la idea de que un usuario/cliente con discapacidad no es algo negativo y de este modo no dar por
hecho todo lo que no puede hacer, sino fijarse en sus capacidades y proporcionarle la atencion y ayuda

adecuada a su situacion.

En este tipo de formaciones tiene una importancia vital el uso del |Iéxico, palabras anticuadas, inexactas
o inapropiadas pueden servir para perpetuar imagenes sociales negativas y estigmatizar a personas o

grupos.

AMPLIAR INFORMACION

En este enlace puede acceder a una publicacién de COCEMFE con consejos para un trato adecuado a
las personas con discapacidad, conocer qué términos pueden resultar peyorativos a la hora de
comunicarnos con personas con discapacidad, son cuestiones fundamentales para garantizar un buen

servicio.

En este enlace puedes acceder a una publicacién de COCEMFE Asturias donde recomendamos unas
pautas para un lenguaje inclusivo incluidas para explicar a cualquier persona que tenga dudas sobre

como referirse a las personas con discapacidad.
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https://www.cocemfe.es/wp-content/uploads/2020/02/Trato-adecuado-discapacidad.pdf
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lenguaje " inclusivo

Pautas para el uso de un lenguaje correcto, respetuoso y consensuado para referirse
a las personas con discapacidad fisica y organica y comunicar de manera no sexista

Pautas de lenguaje inclusivo de Cocemfe Asturias

Finalmente, para ampliar conocimientos sobre la terminologia correcta, os recomendamos la lectura de
un estudio juridico, realizado por la Clinica Juridica per la Justicia Social de la Universitat de Valéncia y
titulado “El ordenamiento Juridico espanol y las personas con discapacidad: entre la autodeterminacion

y el paternalismo”, al cual podéis acceder en este enlace.

El documento insiste en que la expresidon adecuada para referirse al colectivo es “persona con
discapacidad” frente a otros términos que “invisibilizan y que se corresponden con actitudes

paternalistas y eufemisticas”.

Asimismo, hace referencia a la teoria de la construccion social de la realidad y la importancia del
lenguaje para reforzar el uso de la expresion “persona con discapacidad” y desechar expresiones
eufemisticas como “diversidad funcional”, “capacidades diferentes” o “capacidades especiales”,

ademas de aquellas que infravaloran como “minusvalia” o “discapacitado”.

PERSONAL CON CONOCIMIENTOS EN LENGUA DE SIGNOS
ESPANOLA

La lengua de signos no es sino el lenguaje natural utilizado por las personas sordas para comunicarse
entre si, que surge dentro de las propias comunidades de sordos. Asi, cuenta con las mismas
caracteristicas propias de las lenguas orales y no se trata de la adaptacion de ninguna de ellas, sino de

una forma de comunicarse propia, nacida de las necesidades de este grupo de personas.
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https://ojs.uv.es/index.php/clinicajuridica/article/view/20868/18529
https://ojs.uv.es/index.php/clinicajuridica/article/view/20868/18529
https://ojs.uv.es/index.php/clinicajuridica/article/view/20868/18529
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El uso de la Lengua de Signos Espanola por parte de las personas oyentes, facilitara la participacion

plena de las personas sordas en todos los ambitos de la sociedad, convirtiéndola en una sociedad

&

inclusiva.

/

Pictograma que idéntica la disponibilidad del servicio de Intérprete de Lengua de signos

AMPLIAR INFORMACION

En este enlace puedes acceder a la normativa de referencia. En esta normativa se procede a la
regulaciéon de los medios de apoyo a la comunicacién oral destinados a las personas sordas, con

discapacidad auditiva y sordociegas.

SOLICITUD DEL SERVICIO

Los usuarios pueden contratar el servicio de taxi mediante alguna de las diversas formas habituales.
Los procedimientos habituales son: parada y solicitud de taxi en la via publica (cuando este esta en
movimiento), espera y contratacion en las paradas fijas de taxis que existen en la localidad, o a través
de una llamada de teléfono directa al profesional taxista o a una de las emisoras de radio de alguna de

Sus organizaciones.

El desarrollo de la tecnologia va incorporando paulatinamente nuevas posibilidades utilizables por los
clientes y por las entidades gestoras de los servicios, por ejemplo, la solicitud del servicio a través de
mensajes SMS, internet (web o aplicaciones méviles), estos sistemas han facilitado la comunicacién de
solicitud del servicio a las personas con discapacidad, especialmente a las personas sordas y/o con

discapacidad auditiva.

SOLICITUD DEL SERVICIO A TRAVES DE WEB

Se trata de solicitar el servicio mediante una web accesible que incluya servicios on-line para todas las
personas. Siempre es conveniente que exista la posibilidad de establecer comunicacion por red, a
través de correo electronico. Los sitios web accesibles benefician a todas las personas, no solo a las

personas con discapacidad, ya que aseguran una navegacion mas facil.
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Es conveniente que este sistema permita tanto solicitar un servicio como informar de las medidas de

accesibilidad con las que cuenta el vehiculo

Este tipo de sistema puede que no sirva a quienes no utilicen teléfono movil o a quienes puedan

encontrar dificultades para el uso de esos terminales (visuales, de manipulacion, cognitiva,).

SOLICITUD DEL SERVICIO A TRAVES DE APP

Se trata de disponer de una aplicacion movil accesible a través de la cual se

podra solicitar los servicios de un taxi a través de tu smartphone o tablet. Este tipo de aplicaciones
permite multiples posibilidades para facilitar el uso del servicio como poder pagar directamente desde
tu smartphone y seguir en vivo y directo donde esta el taxista que has solicitado previamente, elegir
taxis entre diferentes criterios de blsqueda, guardar a tu conductor favorito, mostrar los taxis cercanos

a tu ubicacion y calcular previamente tu tarifa.

Este tipo de sistema puede que no sirva a quienes no utilicen teléfono movil o a quienes puedan

encontrar dificultades para el uso de esos terminales (visuales, de manipulacion, cognitiva,).

SOLICITUD DEL SERVICIO A TRAVES DE SMS

Se trata de un sistema de solicitud de servicios de taxi por medio de mensajes SMS a través del
teléfono movil del cliente. Esto permite comodamente a cualquier cliente con discapacidad auditiva,

reservar un servicio de taxi enviando un mensaje SMS.

Este tipo de sistema puede que no sirva a quienes no utilicen teléfono moévil o a quienes puedan

encontrar dificultades para el uso de esos terminales (visuales, de manipulacion, cognitiva,).

SOLICITUD DEL SERVICIO A TRAVES DE WHATSAPP

No se trata de proporcionar un servicio a través de una app, pero este nuevo método simplifica la tarea
de pedir un Taxi. Se trata de utilizar la facilidad de un servicio de mensajeria instantanea mas utilizado a
nivel usuario en WhatsApp, en el cual facilmente se puede compartir la ubicacion, por lo que no es
preciso conocer direcciones exactas para que nos recojan. Se trata de un tipo de servicio aun poco
extendido y puede que no sirva a quienes no utilicen teléfono moévil o a quienes puedan encontrar

dificultades para el uso de esos terminales (visuales, de manipulacion, cognitiva,).

En este enlace se puede acceder a informacion del servicio que se anuncia como pionero en Espana en

este tipo de servicio, se trata de Tele-Taxi, de la emisora de Federacion Profesional del Taxi de Madrid.
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En https://www.cermi.es/sites/default/files/docs/colecciones/eurotaxi.pdf se accede a la publicacion

elaborada por la Fundacion ONCE denominado libro blanco del autotaxi cuya finalidad es poder servir
como instrumento de identificacion y orientacion de las actividades y lineas de actuacion posibles para
mejorar la situacion actual con respecto a la accesibilidad de este medio de transporte plblico con

respecto a las condiciones de accesibilidad de las personas con discapacidad.

IDENTIFICACION Y TARIFICACION

IDENTIFICACION DE TAXIS EN BRAILLE

Otro aspecto que consideramos fundamental conocer, para poder ejercer en su caso el derecho de
reclamacion, es que se tenga acceso al nimero de la licencia del taxi. La informacion ha de estar
situada en un lugar que permita, por un lado, una lectura facil, sin implicar posturas forzadas, y, por
otro, que se pueda acceder a su lectura a través del tacto de una forma discreta. En tal sentido, la zona
mas adecuada seria en la puerta posterior derecha, lo mas cerca posible del tirador interior de apertura.
Teniendo en cuenta este lugar, se recomienda que la informacién en braille esté escrita en un soporte

flexible que puede ser autoadhesivo.
AMPLIAR INFORMACION

En este enlace se accede al informe técnico de la Organizacion Nacional de Ciegos Espanoles (ONCE)

sobre aspectos a tener en cuenta en la rotulacién en braille de senales identificativas de taxis

TARIFICACION EN BRAILLE

Es recomendable que tanto los cuadros de tarifas, como las demas informaciones complementarias
disponibles deberan estar impresos en formato papel en material en sistema Braille. De este modo

facilitaremos el acceso a la informacion a las personas ciegas y/o con discapacidad visual.

TAXIMETRO CON IDENTIFICACION POR VOZ

Las personas ciegas y/o con discapacidad visual, tanto en el taxi como en los taxis adaptados,
demandan poder comprobar el importe indicado por el taximetro. En la actualidad el servicio obliga a
una confianza total en el taxista, ya que no permite una comprobacion por su parte. Se deberia contar,
por ejemplo, con sistemas de lectura, a través de un sistema de voz, del importe del servicio, los

kilometros recorridos, etc.
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SISTEMAS ALTERNATIVOS DE COMUNICACION (SAAC)

Hay personas con discapacidad que no pueden hablar con palabras. Pero pueden hablar de otras
formas. Hay personas con discapacidad que pueden hablar, pero con muy pocas palabras. Y necesitan

otros apoyos para comunicar mas.

Los sistemas aumentativos y alternativos de comunicacién son formas de comunicarse sin hablar con la

voz. A los sistemas aumentativos y alternativos de comunicacion también les llamamos SAAC.

Las personas que necesitan estos sistemas pueden necesitarlos porque tienen discapacidad
intelectual, paralisis cerebral, autismo o enfermedades como esclerosis lateral amiotréfica, esclerosis

multiple, parkinson y/u otras.

LIBROS DE COMUNICACION

Los libros de comunicacion son la esencia de la Comunicacién Aumentativa y Alternativa, en tanto
compilan en una sola hoja por las dos caras todos los términos necesarios para establecer una

comunicacién funcional en una determinada situacion.

Estos libros de comunicacién son muy Utiles no sélo para los usuarios habituales, sino también para
instituciones, comercios, organizaciones o entidades que deseen facilitar la accesibilidad comunicativa

a los servicios y productos que ofrecen.
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Ejemplo de libro de comunicacién de ARASAAC
TABLEROS DE COMUNICACION

Los tableros de comunicacion son productos de apoyo basicos que consisten en superficies de
materiales diversos, en las que se disponen los simbolos graficos para la comunicacion (fotografias,

pictogramas, letras, palabras y/o frases) que la persona indicara para comunicarse.
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Los tableros pueden estar en diversos formatos, estos pueden ser desde impresos en papel, a utilizar
medios tecnolégicos, productos tecnolégicos especialmente disenados para tal fin y ordenadores

portatiles o las tabletas con programas especiales que los convierten en comunicadores.

Los comunicadores electrénicos dedicados o emulados en ordenadores se personalizan con los
simbolos graficos que requiere cada persona y se caracterizan por ser portatiles y adaptarse a las
formas de acceso apropiadas para cada persona (teclados, ratones, conmutadores, etc.). Disponen de
una salida para los mensajes en forma de habla digitalizada o sintetizada, asi como también, a menudo,

de otras salidas como pantalla, papel impreso o incluso funciones de control del entorno.

¢Cuénto es? Un recibo
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Ejemplo de tablero de comunicacion del Ayuntamiento de Madrid - Pictogramas ARASAAC

Pago con tarjeta

AMPLIAR INFORMACION

Para obtener mas informacion sobre este tipo de sistemas os recomendamos contactar con Plena

Inclusion Asturias en este enlace.

En este enlace se puede acceder al ejemplo de un libro de comunicacion, concretamente al manual de

comunicacion para empresas y equipamientos turisticos editado por Gijon turismo profesional.

Para tener mas informacion sobre recursos graficos y materiales adaptados de este tipo, os
recomendamos visitar el portal web de Centro Aragonés para la Comunicacion Aumentativa y Alternativa

- ARASAAC, a través de este enlace.
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