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Resumen

Este proyecto consistio en el desarrollo de los protocolos de atencién inclusiva a personas con
discapacidad en el consultorio juridico de la Universidad Francisco de Paula Santander. Para ello,
se realizo una investigacion tipo aplicada, ya que consistio en la comprension de las barreras que
afronta una persona en condicion de discapacidad. La informacién se obtuvo a traves del
Protocolo de Consultorios Juridicos y centros de Conciliacion y/o Arbitraje Inclusivos para
Personas con Discapacidad, emitido por el Ministerio de Derecho y Justicia y en segunda
instancia el Informe de Diagndstico y estado actual de la Universidad Francisco de Paula
Santander. La poblacion y muestra correspondié a la inforamcidn obtenida en el consultorio
juridico de la Universidad Francisco de Paula Santander. Se lograron desarrollar los protocolos
de atencion inclusiva a personas con discapacidad en el Consultorio Juridico de la Universidad
Francisco de Paula Santander. Seguidamente, se examino el diagnostico emitido por Partners
Colombia respecto a las préacticas inclusivas existentes en el Consultorio Juridico.
Posteriormente, se establecieron los instructivos y procedimientos para la prestacion del servicio
de acuerdo con el protocolo de atencidn de Personas con Discapacidad. Finalmente, se disefio la
guia de atencidn a usuarios con discapacidad del consultorio juridico de la Universidad Francisco

de Paula Santander.



Abstract

This project consists of the development of inclusive care protocols for people with disabilities in
the legal office of the Francisco de Paula Santander University. For this, an applied type research
was carried out, since it consisted of understanding the barriers faced by a person with a
disability. The information was obtained through the Protocol of Legal Clinics and Inclusive
Conciliation and / or Arbitration centers for People with Disabilities, issued by the Ministry of
Law and Justice and in the second instance the Diagnostic Report and current status of the
Francisco de Paula University Santander. The population and sample correspond to the legal
office of the Francisco de Paula Santander University. The inclusive care protocols for people
with disabilities were developed in the Legal Office of the Francisco de Paula Santander
University. Next, the diagnosis issued by Partners Colombia regarding the inclusive practices
existing in the Legal Office was examined. Subsequently, the instructions and procedures for the
provision of the service were established in accordance with the protocol for the care of People
with Disabilities. Finally, the care guide for users with disabilities of the Francisco de Paula

Santander University legal office was designed.
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Introduccion

En el mundo existen segun cifras de la Organizacion Mundial de la Salud mas de 1000
millones de personas con algun tipo de discapacidad, esta cifra representa alrededor del 15% de
la poblacion mundial, ahora bien en Colombia de acuerdo a estadisticas entregadas por el DANE
a finales del 2020, se informa que el 7,2% de la poblacion que respondié al censo nacional se
identifica con alguna dificultad funcional para realizar sus actividades diarias, lo que se traduce
en cerca de tres millones y medio de personas con discapacidad en nuestro pais, lo que indica que
la cifra de discapacidad ha crecido en los ultimos afios, pues de acuerdo al censo del 2005, los

colombianos con discapacidad constituian el 6,4%.

En concordancia con lo anterior, se crea la aprobacion de la Convencion sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad, hecho de gran importancia en la era de los derechos humanos,
que se consolida 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 la reaccion social o a las dificultades de interaccion con el entorno derivadas de esa
situacion, y se da via libre a la autodeterminacion de las personas con discapacidad, de manera

gue puedan ejercer su autonomia y participar en todas las decisiones que los afecten.

Si bien la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad ya hace parte del
sistema juridico colombiano, aprobada por medio de la Ley 1346 del 31 de julio de 2009, la cual
tiene como proposito promover, proteger y asegurar el goce pleno y en condiciones de igualdad
de todos los derechos humanos y libertades fundamentales por todas las personas con
discapacidad y promover el respeto de su dignidad inherente, en la practica se observa la

persistencia de grandes barreras para la materializacion del derecho al acceso a la justicia para las
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personas con discapacidad, debido al poco conocimiento de la normativa nacional e internacional
y de conceptos basicos sobre discapacidad; lo que implica un déficit en los entornos, espacios y
servicios, dado que, han sido desarrollados de forma que no facilitan la interaccion con personas
con discapacidad; ademas que existe escaso apoyo de personal calificado para la interaccion
efectiva; inadecuacion o inexistencia de sistemas de comunicacion visual mediante sefiales y
simbolos que guien y orienten a las personas con discapacidad; asi como el desconocimiento del

lenguaje y trato adecuados en relacion con esta poblacion, entre otros aspectos.

Con la ratificacion por parte de Colombia de la Convencidn de las Naciones Unidas sobre los
Derechos de las personas con discapacidad en el 2011 y la entrada en vigencia de la Ley 1618 de
2013, surge una serie de obligaciones tanto para el Estado colombiano como también para la
sociedad en general, orientadas a la adopcion de medidas necesarias para garantizar que las
personas con discapacidad gocen de los mismos derechos, servicios y oportunidades que las
demas, asegurando el goce efectivo y el acceso a la educacion, la salud, el empleo, el deporte, la

vivienda, los servicios publicos, el transporte, la cultura, entre otros.

Lo anterior trae consigo, entre otros deberes, brindar un correcto trato a esta poblacion, lo
cual se traduce en la visualizacién de sus condiciones y un enfoque diferencial para su atencion.
Con el proposito de avanzar en la aplicacion de esta normatividad, el Consultorio Juridico en
ejercicio de su funcion de difusién de los derechos socio econdmicos de las comunidades mas
vulnerables, elabora un plan de mejoramiento que toma como base el diagnostico emitido por una
entidad tercera la cual esta calificada en practicas inclusivas para la atencion de personas con
discapacidad, la cual toma como instrumento de evaluacion el Protocolo para la atencion de
personas con discapacidad, ya que en este se establecen los parametros requeridos para el goce

efectivo de sus derechos.
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Este trabajo de investigacion pretende contribuir a la calidad y capacidad de respuesta en la
atencion de la Personas en condicion de discapacidad, particularmente, en los servicios de
asesoria legal ofrecidos en el Consultorio Juridico. Su proposito es estandarizar los
procedimientos de acuerdo con las necesidades de esta poblacidn, inspirados en el principio de
accesibilidad universal; elemento indispensable para el ejercicio de sus derechos (Preambulo y

articulo 9 de la CDPD).

En las paginas siguientes, el lector podra conocer los lineamientos de atencion para aquellas
personas que por su discapacidad enfrentan diferentes barreras sociales, comunicacionales y
fisicas; y encontrard las acciones afirmativas que se efectuaron desde el Consultorio juridico de la
Universidad Francisco de Paula Santander para implementar en la cotidianeidad la atencion

integral de esta poblacion.
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1. Problema

1.1 Titulo

DESARROLLO DE LOS PROTOCOLOS DE ATENCION INCLUSIVA A PERSONAS
CON DISCAPACIDAD EN EL CONSULTORIO JURIDICO DE LA UNIVERSIDAD

FRANCISCO DE PAULA SANTANDER

1.2 Planteamiento del Problema

En la ciudad de Cucuta son escasas las instituciones de atencion al publico que contemplan
dentro de sus instalaciones medidas de inclusion para las personas con discapacidad, al mismo
tiempo el personal de atencidn no cuenta con la capacitacion que permita brindar el apoyo
requerido para esta poblacion, lo que conlleva el desconocer las necesidades de cada tipo de
discapacidad, trayendo consigo un trato desigual que lesiona sus derechos fundamentales y a la
postre refleja las dificultades a las que se enfrentan para acceder a los diferentes servicios que

requieren.

La Universidad Francisco de Paula Santander lleva 59 afios al servicio de la comunidad
Nortesantandereana, en aras de brindar un acompafiamiento significativo a las personas mas
vulnerables de la poblacion, en el afio 2013 se da la creacion del Consultorio Juridico, el cual
cumple con el objetivo principal de facilitar el acceso a la justicia a personas de escasos recursos,
propendiendo por la salvaguardia y defensa de los derechos humanos consagrados en la

constitucion de 1991.

El consultorio juridico de la UFPS se proyectd en el 2020 garantizar asistencia juridica

gratuita e incluyente a poblaciones marginadas como son las personas con discapacidad, razon
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por la cual se integrd al proceso de evaluacion liderado por el Ministerio de Justicia y del
Derecho con el que se pretende ajustar el servicio de los consultorios y centros de conciliacion
universitarios a las necesidades propias de estos usuarios, para desarrollar este objetivo, el
Ministerio en alianza con Partners Colombia realizo el diagndéstico a la entidad respecto a los
criterios del servicio inclusivo, como son hitos del servicio, trato inclusivo, accesibilidad, apoyo
para la toma de decisiones, aplicacion de salvaguardias y ajustes razonables, a través del cual se
otorg6 una calificacion aceptable con un puntaje de 3.7, significando que a corto plazo se podia
cumplir con el objetivo de la prestacidn de servicios accesibles, realizando los ajustes que debe

hacer frente al protocolo y las herramientas suministradas.

En el informe emitido el 9 de octubre de 2020 por parte de Partners Colombia, se determind
que los puntajes que obtuvo el consultorio por debajo de tres de 3,00 fueron las salvaguardias, ya
gue no existe un documento de confidencialidad y de imparcialidad para quién funge como apoyo
de un usuario con discapacidad, ademas de los hitos asesorar, dado que el personal de consultorio
no tiene capacitacion en lengua de sefias, también en registrar, puesto que no se cuenta con
formatos inclusivos y por Gltimo en cumplimiento del objetivo, por lo anterior se anoté que este

puntaje se puede superar implementando las herramientas y actualizando las guias y protocolos.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, el consultorio juridico debera desplegar los
cambios necesarios para hacer de esta atencién juridica una asesoria adecuada que aporte
soluciones y se ajuste a los lineamientos del protocolo nacional para personas con discapacidad,
logrando que el consultorio sea una oportunidad en términos de igualdad en el acceso a la justicia
de manera efectiva y plena, adelantado diferentes actividades que permitan determinar de qué
manera se debe adecuar el consultorio, de forma que se materialice un servicio accesible,

incluyente y participativo.
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1.3 Formulacién del Problema

De acuerdo a las caracteristicas propias del consultorio juridico de la Universidad Francisco
de Paula Santander, ¢Qué medidas de los protocolos de atencion inclusiva a personas con
discapacidad se deben desarrollar en el consultorio juridico de la Universidad Francisco de Paula

Santander?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general. Desarrollar los protocolos de atencion inclusiva a personas con

discapacidad en el Consultorio Juridico de la Universidad Francisco de Paula Santander.

1.4.2 Objetivos especificos. Como se muestra a continuacion:

Examinar el diagndstico emitido por Partners Colombia respecto a las préacticas inclusivas

existentes en el Consultorio Juridico de la Universidad Francisco de Paula Santander.

Establecer instructivos y procedimientos para la prestacion del servicio de acuerdo con el

protocolo de atencion de Personas con Discapacidad.

Disefar una guia de atencion a usuarios con discapacidad del consultorio juridico de la

Universidad Francisco de Paula Santander.

1.5 Justificacion

La aprobacion de la Convencion sobre Derechos de las Personas con Discapacidad, 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, avanzado hacia la materializacion de un

enfoque social de derecho. En virtud de esta nueva realidad, la discapacidad se asocia a la
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reaccion social o a las dificultades de interaccion con el entorno derivadas de esa situacion, y se
da via libre a la autodeterminacion de las personas con discapacidad, de manera que puedan

ejercer su autonomia y ser participes de todas las decisiones que los afecten.

Colombia esta fundada en el respeto de la dignidad humana, ademas de tener como fin
esencial, entre otros, el garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion, por lo que, en aras de asegurar el pleno goce, el articulo 13

manifiesta;

Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma proteccion y trato de
las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna
discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinién
politica o filoséfica. EI Estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y

efectiva y adoptard medidas en favor de grupos discriminados o marginados. (art.13)

En razdn a esto, se aprueba por medio de la Ley 1346 de 2009 la Convencion sobre los
Derechos de las personas con discapacidad adoptada por las naciones Unidas el 13 de diciembre

de 2006.

En consecuencia, se promulga la 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, adoptando medidas de inclusion, accion afirmativa, enfoque diferencial, ajustes
razonables y la eliminacion de cualquier barrera de discriminacion por razon de discapacidad. Por
tanto, las entidades del territorio colombiano, deberan garantizar el acceso de estas personas en
igualdad de condiciones, adaptando el acceso y el desplazamiento en sus instalaciones, asi como

la capacitacion de sus funcionarios para una correcta atencion.
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Es por esto, que el Consultorio Juridico de la Universidad Francisco de Paula Santander
seccional Cucuta, al ser evaluado por PARTNERS COLOMBIA, quien es una organizacion sin
animo de lucro que impulsa la transformacion social en diferentes escenarios, para lograr el
desarrollo institucional, ademas de promover la convivencia y la reconciliacion local, nacional e
internacional, en el marco del proceso de implementacion del Protocolo de Consultorios Juridicos
y Centros de Conciliacion y Arbitraje Inclusivos para Personas con Discapacidad, encontrd
falencias en los siguientes criterios para el servicio inclusivo: accesibilidad de la informacion y
las comunicaciones; apoyo para la toma decisiones; aplicacion de salvaguardas; ademas en el
criterio hitos del servicio: de disponer; registrar; asesorar y por ultimo los item de cumplimiento

del objetivo.

Teniendo en cuenta lo anterior, la utilidad metodoldgica de este proyecto va encaminada a
solventar las barreras actitudinales, comunicativas y fisicas a las que estan sometidos los usuarios
con discapacidad del Consultorio Juridico al momento de acceder a los servicios que este brinda,
lo que permitirad constituir una guia de atencién para las personas con discapacidad, en aras de dar
cumplimiento a los acuerdos internacionales y las leyes nacionales, donde se incluiran las
medidas adoptadas por el consultorio juridico de la UFPS, las cuales seran analizadas y avaladas
por Partners Colombia con el fin de otorgar la acreditacion como un espacio de servicios
accesibles e incluyentes, pero ademas el consultorio llevara a cabo una induccién a los
estudiantes del programa de Derecho para la correcta aplicacion de la guia, lo cual les permitira

estar capacitados para proporcionar una atencion inclusiva.
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1.6 Alcances

La realizacion de esta investigacion tiene como fin principal implementar en el consultorio
juridico practicas inclusivas orientadas a satisfacer las necesidades propias de los usuarios en
condicion de discapacidad, estableciendo las circunstancias existentes en cada aspecto del
consultorio como son fisicas, administrativas, personal de atencidn y herramientas de registro, las
cuales en conjunto contribuyen en la prestacion del servicio, con el fin de establecer un plan de

accion que permita la mejora continua.

1.7 Limitaciones

Para el desarrollo de la investigacion se determinaron las siguientes limitaciones: en un
primer momento, encontramos la inexistencia de medidas para la atencion de usuarios con
discapacidad y el desconocimiento de quienes prestan servicios publicos o privados, que
imposibilitan el pleno ejercicio y participacién de los derechos de las personas con discapacidad.
Posteriormente se evidencio la necesidad de la asesoria de profesionales en la Lengua de sefias,

asi como el sistema de escritura Braille para el desarrollo de los objetivos propuestos.

1.8 Delimitacion

1.8.1 Delimitacion espacial. Al momento de llevar a cabo el proyecto, basado en el estudio
cualitativo documental, se enfocd en el Consultorio Juridico de la Universidad Francisco de Paula
Santander de la ciudad de Cdcuta, ya que alli se evidencia por medio del analisis documental
realizado, la falta de un protocolo que capacite y permita brindar una atencién inclusiva a

personas con discapacidad.
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1.8.2 Delimitacion temporal. Se analizaran el diagnostico en practicas inclusivas emitido en
el 2020, pero ademas estudios realizados acerca de los ejes tematicos durante los Gltimos 5 afios,
junto con la legislacion y jurisprudencia mas relevante a favor de los derechos de las personas

con discapacidad.

1.8.3 Delimitacion conceptual. Los principales conceptos que se utilizan en esta
investigacion son: Personas con Discapacidad, Acceso a la Justicia, Derechos Humanos,
Igualdad, Accesibilidad y Dignidad Humana. Los cuales cimientan conceptos y teorias que
permiten vislumbrar las amenazas a los derechos de las personas con Discapacidad y las acciones
Ilevadas a cabo a nivel de politicas a través del tiempo para contrarrestar y eliminar esta realidad

latente.



29

2. Marco de Referencial

2.1 Antecedentes

Las personas en condicién de discapacidad afrontan multiples barreras dentro de la sociedad,
lo que representa dificultades en areas como la atencidn una vez esta poblacion busca acceder a
los servicios, lo que es de interés para esta investigacion, dado que el espacio del consultorio
juridico tiene como principal objetivo el acceso a la justicia por parte de los usuarios, la
implementacidn de practicas que logren un satisfaccion y obtencion efectiva en el
restablecimiento de los derechos, situacion que ha mostrado grandes desarrollos en los Gltimos
afios por parte de muchos autores, pero ademas se han incorporado en las distintas entidades y
corporaciones encargadas de impartir justicia en Colombia pero tomando como base los avances
gestados en otros paises, buscando situar a las personas con discapacidad como sujetos de
derecho, quienes por su condicion se encuentran en un estado de debilidad manifiesta y cuyas
condiciones, no estan acordes a los preceptos de prestacion de servicios en igualdad teniendo en

cuenta sus necesidades propias descriptos en la norma y la jurisprudencia.

Es por ello que a continuacion se trae a colacion trabajos de investigacion y articulos
cientificos, con el objetivo de extraer de ellos antecedentes tedricos y de campo que sirvan para
sustentar y fundamentar el tema objeto de estudio. Con este propdsito, se desarrollaran los
antecedentes en las siguientes categorias: personas con discapacidad; derechos humanos de las

personas con discapacidad, protocolos de atencidn y acceso a la justicia.

2.1.1 Personas con discapacidad. Para la conceptualizacion de los sujetos objeto de esta

propuesta, encontramos, en primer lugar, los siguientes articulos cientificos:
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“Analisis cualitativo de topicos vinculados a la calidad de vida en personas con discapacidad”
realizado por las autoras Martin & Cruz (2016), el articulo presenta el estado de calidad de vida,
entendiéndolo como un concepto que refleja la percepcidn subjetiva de la persona en relacion al
grado de satisfaccion con sus condiciones de vida. Es un concepto que implica poner en primer
plano a la persona, hablar sobre la calidad de los profesionales implicados e influye en el
desarrollo de programas y la provision de los servicios. El articulo refleja la opinidn que tienen
diferentes agentes relacionados con la discapacidad sobre determinados topicos vinculados al
modelo de calidad de vida como son: relacion entre diferentes agentes, la formacion necesaria en
los profesionales del ambito de la salud y/o de la discapacidad y el paso de la presencia a la
participacion en la sociedad de las personas con discapacidad. A través de una metodoldgica
cualitativa, se analizan las argumentaciones de los participantes en estos tres temas. La nube de
palabras, el mapa conceptual y el analisis de contenido, realizado tras la codificacion de la
informacidn, permitieron conocer las necesidades percibidas y la satisfaccion con la atencion de
los diferentes servicios. Se propone el perfil del profesional idoneo en el ambito de la
discapacidad. En las conclusiones obtenidas se recogen propuestas de futuro, facilitadoras de la

mejora de la calidad de vida de las personas con discapacidad.

En segundo lugar, en miras de indagar el rol que cumple en la sociedad el sujeto objeto de
estudio en esta investigacion, donde lo que se pretende es la inclusion social y la re-
dignificacion, se encuentra el trabajo denominado “Ciudadania, identidad y exclusion social de
las personas con discapacidad”, realizado por Diaz (2018), el autor dentro del articulo busca
aproximarse al término ciudadania indicando que este es uno de los conceptos clave en el estudio
sociopolitico de las sociedades contemporaneas desde la 22 mitad del Siglo XX. Con este articulo

se pretende hacer un breve analisis del acceso a la condicién de ciudadania, desde el punto de
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vista formal y sustantivo, de un colectivo potencialmente excluido de los espacios de
participacion como son las personas con discapacidad, evidenciando las situaciones de
desigualdad existentes de acuerdo con las barreras estructurales y simbolicas del entorno social y
analizando los procesos de conformacion de su identidad colectiva. Para el autor, es importante
ahondar en el estudio de la identidad de las personas con discapacidad, partiendo del analisis
experiencial de la discapacidad y sus relaciones con las representaciones simbdlicas de la
discapacidad predominantes en nuestra cultura, analisis que ha de ponerse necesariamente en
relacién con las condiciones estructurales que disfruta el colectivo, asi como con el contexto

socioeconomico.

2.1.2 Derechos humanos de las personas con discapacidad. La problemaética que viven
diariamente los sujetos de la presente propuesta respecto a la imperante dificultad para ser
atendidos en entidades publicas donde buscan servicios, es un tema que esta intrinsecamente
relacionado con la exclusion social, para su contextualizacidn, nos encontramos con los

siguientes articulos cientificos:

“Capacidad juridica y acceso a la justicia de las personas con discapacidad en Argentina”,
realizado por Iglesias (2019), este articulo analiza el ciclo de las politicas publicas -conformacion
de la agenda, discusion de alternativas, toma de decisiones, implementacion y evaluacion sobre
discapacidad en Argentina relacionado con el derecho al acceso a la justicia y a la capacidad
juridica desde la perspectiva de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad. Metodoldgicamente se propone un circuito de analisis que va de la sociedad al
Estado —a través de la politica- y del Estado a la sociedad —a través de las politicas. Se toma como
casos el Protocolo para el acceso a la justicia de las personas con discapacidad. Propuestas para

un trato adecuado, aprobado por RES N° 1417/13 de la Defensoria General de la Na-cion y el
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Cadigo Civil y Comercial de la Nacidn, aprobado por Ley 26.994 (B.O. del 01/08/2015).

“El modelo social de la discapacidad: una cuestion de derechos humanos”, realizado por
Maldonado & Jorge (2013), se centra en el modelo social de la discapacidad se presenta como
nuevo paradigma del tratamiento actual de la discapacidad, con un desarrollo tedrico y
normativo; considera que las causas que originan la discapacidad no son religiosas, ni cientificas,
sino que son, en gran medida, sociales. Desde esta nueva perspectiva, se pone énfasis en que las
personas con discapacidad pueden contribuir a la sociedad en iguales circunstancias que las
demas, pero siempre desde la valoracion a la inclusion y el respeto a lo diverso. Este modelo se
relaciona con los valores esenciales que fundamentan los derechos humanos, como la dignidad
humana, la libertad personal y la igualdad, que propician la disminucién de barreras y dan lugar a
la inclusion social, que pone en la base principios como autonomia personal, no discriminacion,
accesibilidad universal, normalizacién del entorno, dialogo civil, entro otros. La premisa es que la
discapacidad es una construccion social, no una deficiencia que crea la misma sociedad que
limita e impide que las personas con discapacidad se incluyan, decidan o disefien con autonomia

su propio plan de vida en igualdad de oportunidades.

2.1.3 Protocolos para la atencién de personas en condicion de discapacidad. Para el
desarrollo de la presente propuesta es importante realizar un recuento de las medidas
implementadas, pero ademas el analisis a las diferentes dificultades que se presentan a las
personas con discapacidad, teniendo en cuenta las necesidades de cada tipo de discapacidad, para

ello encontramos algunos ejemplos a nivel internacional:

“Protocolo para el Acceso a la justicia de las Personas con Discapacidad, propuestas para un

trato adecuado”, desarrollado por el Ministerio Publico de la Defensa de la Republica Argentina
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(2015), dentro de este trabajo se tuvo por objeto continuar fomentando, tanto en Argentina como
en el ambito regional e internacional, la toma de conciencia y el consecuente compromiso de
materializar, en la practica cotidiana de los actores del sistema de justicia, el modelo social y de
derechos humanos consagrado por la Convencidon sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (CDPD). Esta guia de buenas practicas se inspira asimismo en las recomendaciones
efectuadas por las Reglas de Brasilia que establecen, como premisa para mejorar las condiciones
de acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad, la elaboracién de
instrumentos que recojan las mejores practicas en cada uno de los sectores de vulnerabilidad y
gue puedan desarrollar su contenido adaptandolo a las circunstancias propias de cada grupo, para

fomenta la efectividad de las Reglas.

En segundo lugar, el articulo denominado “El acceso a la administracion de justicia para las
personas con discapacidad visual en Panama”, elaborado por Sousa (2020), el autor plantea
dentro del estudio tiene el objetivo evidenciar que existe un problema de atencion a las personas
en condicion de discapacidad visual en lo referente al acceso a la justicia con instalaciones que no
son las adecuadas y la falta de capacitacion del personal para mejor la atencién a las personas que
acuden en busca de justicia. La investigacién se centra en un disefio de campo, a través de
encuestas con una muestra de personas con discapacidad visual, abogados funcionarios Judiciales
y familiares de las referidas personas. El trabajo dejo en evidencia la poca capacitacion al

personal que las personas con discapacidad visual tengan un acceso adecuado a la justicia.

2.1.4 Acceso a la justicia. Es fundamental estructurar de manera detallada las bases
conceptuales y teoricas para establecer, las amenazas a los derechos de las personas en condicion
de discapacidad, y que tipo de acciones se emplean desde entidades de justicia, visibles en los

siguientes articulos cientificos:
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“Acceso a la justicia de mujeres victimas de violencia sexual con discapacidad. Reflexion en
el contexto colombiano”, elaborado por Chaparro (2019), tuvo como objetivo explorar el papel de
la justicia frente a la violencia sexual contra la mujer con discapacidad en el marco del conflicto
armado y el postconflicto colombiano; ademas, genera una reflexion acerca de la debilidad del
Estado para hacer efectivo el goce de sus derechos. En la primera parte se exponen algunos
elementos que introducen al/la lector/a sobre el fendmeno de la violencia sexual contra las
mujeres; posteriormente se aborda el tema de acceso a la justicia como ejercicio de la ciudadania,
asi como los elementos claves de la debida diligencia por parte del Estado. Asimismo, se retoman
algunos elementos que hacen evidentes los obstaculos con los cuales se enfrentan las mujeres
vulneradas y se realiza un analisis sobre la impunidad existente en el contexto colombiano
evidenciado mediante reportes estadisticos que dan cuenta del subregistro y escasa informacion
por parte de entidades gubernamentales sobre el tema. De igual modo, se hace una revision frente
a las acciones de Entidades Estatales, tales como la Fiscalia General de la Nacion, la Defensoria
del Pueblo, la Unidad para atencién y reparacién integral a las victimas, la Consejeria
Presidencial para los Derechos Humanos y el Ministerio de Justicia, para garantizar el ejercicio
efectivo de los derechos de estas mujeres, dados los programas que desarrollan esas entidades con
enfoque diferencial de mujer y discapacidad, asi como los datos estadisticos e informes de
seguimiento recientes sobre la poblacién en condicion de discapacidad atendida por dichas

entidades.

“Mecanismos procesales para garantizar el acceso efectivo a la justicia de personas con
discapacidad en Colombia a partir de la implementacion de nuevas tecnologias con enfoque
diferencial”, elaborado por Reyes (2020), el autor formular mecanismos procesales que

garanticen el acceso efectivo a la justicia de personas con discapacidad en Colombia, a partir de
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la implementacion de nuevas tecnologias con enfoque diferencial. EI abordaje del tema se plantea
teniendo en cuenta las barreras actitudinales, comunicativas y fisicas, existentes en la sociedad,
que generan discapacidad; el modelo de Estado planteado por la Constitucion Politica de 1991,
estructurado en la dignidad humana; la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad , aprobada por Colombia mediante la Ley 1346 de 2009, y la oportunidad de
implementacidn de nuevas tecnologias conforme a los retos planteados por la cuarta revolucion
industrial. Para lograr el objetivo general propuesto se hace necesario revisar el concepto de
acceso a la justicia en Colombia y su proteccién mediante las garantias de amparo constitucional
y el control difuso de convencionalidad, la forma de abordar la discapacidad y el acceso a la
justicia de este grupo poblacional en contextos internacionales y locales, identificando las
barreras existentes en el derecho comparado y en Colombia, para proponer mecanismos
procesales que permitan su eliminacién con apoyo de las nuevas tecnologias. La investigacion se
desarrolla mediante un método cualitativo y analitico, desde un estudio de tipo exploratorio,
teorico, descriptivo y proyectivo, enmarcado en la linea de investigacion - la justicia
jurisdiccional perspectiva de enlace con la justicia social - , buscando proponer escenarios en los
cuales se logren superar las brechas que impiden el acceso real al servicio publico de justicia de
un grupo poblacional, por la existencia de barreras que generan exclusién. El acceso a la justicia
es un derecho humano y su materializacion a partir de un ejercicio jurisdiccional eficiente y
oportuno, permite la realizacion de la dignidad humana, pilar sobre el cual se edifica el Estado
Colombiano; para lo cual no solo se requiere la existencia de tribunales permanentes, sino
también jueces que garanticen la igualdad de las partes, analicen las pruebas, lleguen a un libre
convencimiento, apliquen la Constitucion y la ley y, si es el caso, proclamen la vigencia y la
realizacion de los derechos amenazados o vulnerados. Este derecho también se relaciona con la

dotacion de medios idoneos a los operadores judiciales que les permitan desarrollar la labor de
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administrar justicia en condiciones dignas, garantizando el acceso de todos. La eliminacion de las
barreras que generan discapacidad permite que todas las personas, en igualdad de condiciones,
puedan ejercer sus derechos de forma libre y directa, y logren un desarrollo pleno de sus
expectativas como parte del Estado, en este sentido, se debe reconocer la capacidad juridica de la
poblacién con discapacidad, brindando el apoyo que necesiten para ejercerla plenamente ,
implementando acciones para evitar trasladar esa capacidad a un tercero para que lo represente o
tome decisiones, tal como se contemplaba en los procesos de interdiccion, reglados por la Ley
1306 de 2009, que en gran parte fue derogada por la Ley 1996 de 2019, estableciendo la
presuncion de capacidad de las personas con discapacidad mayores de edad, lo cual es una
muestra de la evolucidén en la forma de abordar la discapacidad, pasando de los modelos de
prescindencia y rehabilitador a un modelo social. Finalmente, se busca generar herramientas que
permitan acceder a los escenarios judiciales en igualdad de condiciones para todas las personas,
apoyado de la tecnologia, que en Colombia se encuentra prevista desde la ley 270 de 1996, con
dificultades de orden normativo y practico para su implementacion, evidenciadas por la actual
coyuntura generada por la pandemia, donde las soluciones planteadas mediante circulares y
decretos como el 806 de 2020, expedido por el Ministerio de Justicia y del Derecho, no
contemplan un enfoque diferencial, que permita lograr procesos judiciales en los que no exista

discapacidad.

“Acceso a la justicia de las personas con discapacidad como partes, en la audiencia de vista
de causa en el proceso civil riojano”, elaborado por Sarquis (2020), autora que analiza el derecho
de acceso a la justicia de las personas con discapacidad en su calidad de Partes en la etapa de
Audiencia de Vista de Causa del Proceso Civil Riojano, teniendo como objetivo sistematizar las

bases procesales necesarias para que las personas con discapacidad tengan acceso a la justicia con
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trato adecuado e inclusivo, en igualdad de condiciones que las demas en el proceso civil riojano,
asegurando el pleno goce y ejercicio de sus derechos, particularmente en la audiencia de vista de
la causa, en el marco de la Convencion de Derechos de las Personas con Discapacidad, las 100
Reglas de Brasilia para el acceso a la justicia de personas en situacion de vulnerabilidad, el
Protocolo de Acceso a la Justicia para personas con discapacidad, Constitucién Nacional y
Cadigo Civil y Comercial de la Nacion. Aplicamos la dogmatica juridica y técnicas de

recopilacion documental y fichas bibliograficas y jurisprudenciales.

2.2 Marco Teorico

Las personas en condicidn de discapacidad se enfrentan a multiples barreras al momento de
intentar interactuar con la sociedad, su vulnerabilidad para adaptarse a la estructura utilizada por
el resto de individuos, sin duda esta realidad menoscaba los derechos fundamentales inherentes a
toda persona, es justo en este punto donde confluyen varias teorias de justicia social y derecho
humanos, las cuales se afianzaron después de luchas por el respeto a la diferencia y avances para

gue no exista ningun tipo de discriminacion.

Partiendo de esta realidad se crea la convencion internacional sobre los derechos de las
personas con discapacidad, normativa que llegé a discrepar la concepcion de igualdad por parte
de los estados parte, circunstancia que conllevo a dejar atras el desconocimiento y abandono, para
dar paso a la implementacion de planes estratégicos focalizados en el estudio de medidas
concretas para el desenvolvimiento en términos de igualdad de oportunidades para las personas

con discapacidad.
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Dando pinceladas de las teorias existentes de justicia, se encuentra el filésofo Rawls (1996),

quien explica lo siguiente:

La capacidad para un sentido de la justicia significa razonabilidad, comprensién como
habilidad de relacionarse con otros e iguales ciudadanos y para participar con otros en
términos que podemos imaginar que otros aceptarian, mientras que la capacidad para una
concepcidn del bien implica que las personas son racionales para determinar sus propias
metas, esto es, sus propios planes y proyectos de vida y para tomar los pasos mas apropiados

para conseguirlas. (p.48)

Estas dos capacidades permiten, segin Rawls (1996):

Concebir a las personas como «libres» y, ademas, la posesién de dichos poderes «en el grado
minimo requerido» para ser miembros plenamente cooperantes de la sociedad, hace a las
personas iguales. Estos poderes morales se conectan en el planteamiento rawlsiano con la
finalidad a la que se entiende se encamina la cooperacion social equitativa, esto es, la
consecucion del beneficio mutuo. De este modo, las personas «morales» son en la concepcion
de Rawls estratégicos negociadores «capaces» de obtener y generar ventajas reciprocas en su

asociacion y que, por tanto, se encuentran en una posicién similar. (p.49)

Partiendo de estas premisas Rawls (1996) concluye que “los sujetos que participan en la
discusion moral se caracterizan por su «homogeneidad», son «adultos racionales»,
independientes y con necesidades parecidas y capaces de un «nivel normal» de productividad y
cooperacion social” (p.50), pensamiento que de forma directa descarta a las personas en
condicion de discapacidad, puesto que se tomarian como dependientes y por tanto poco

productivos en una sociedad, razonamiento que en la actualidad ha sido descartado y que por el
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contrario, se incentiva el reintegro de esta poblacion en el mundo laboral.

2.3 Marco Conceptual

A continuacion, se presentan algunos términos claves asociados con el desarrollo de la

propuesta de investigacion:

Accesibilidad universal: Conjunto de caracteristicas que deben tener las instalaciones de los
consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje para ser utilizadas en condiciones de
comodidad, seguridad, igualdad y autonomia por todas las personas, incluso por aquellas con

capacidades motrices, sensoriales o intelectuales diferentes.

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 los consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o
arbitraje, para garantizar a las personas con discapacidad el acceso al servicio en igualdad de

condiciones con las demas.

Apoyos para la toma de decision: Son tipos de asistencia que se prestan a la persona con
discapacidad para facilitar el ejercicio de su capacidad legal. Esto puede incluir la asistencia en la
comunicacion, la asistencia para la comprensidn de actos juridicos y sus consecuencias, y la

asistencia en la manifestacion de la voluntad y preferencias personales.

Atencion inclusiva: Trato digno y respetuoso que debe brindarse a todas las personas, sin

distincion alguna, en la prestacion de un servicio publico o privado.

Barreras: Cualquier tipo de obstaculo que impide el ejercicio de los derechos de las personas

con discapacidad. Las barreras pueden ser:
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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.

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 0 modo de comunicacién, incluidas las

dificultades en la interaccién comunicativa de las personas.

Fisicas: Obstaculos materiales, palpables o construidos, que impiden o dificultan el acceso y
el uso de espacios urbanos, arquitectonicos, de los objetos, e incluso de los servicios de caracter

publico y privado, en condiciones de igualdad, por parte de las personas con discapacidad.

Discapacidad: Resultado de la interaccion entre las personas con deficiencias (fisicas,
mentales o sensoriales, permanentes o temporales) y las barreras debidas a la actitud y al entorno,
gue evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las

demas.

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.

Inclusidn 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 limitacion o restriccion

por motivo de discapacidad.
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Personas con discapacidad: Personas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales
0 sensoriales que, al interactuar con diversas barreras, ven impedida su participacion plena y
efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas. Los siguientes son los tipos de

discapacidad que pueden presentar los usuarios:

Sensorial: Se refiere a deficiencias en los 6rganos de los sentidos. Puede ser visual, auditiva o

sordoceguera.

Intelectual o cognitiva: Deficiencias que se pueden presentar para realizar actividades
intelectuales que impliquen aprender, pensar y memorizar. Son ejemplos de este tipo de

discapacidad el sindrome de Down y el autismo.

Fisica: Personas con deficiencias para caminar, mantener ciertas posiciones del cuerpo o
manipular objetos, debido a deficiencias fisicas permanentes como debilidad muscular, pérdida o
ausencia de alguna parte del cuerpo, alteraciones en las articulaciones o la realizacion de

movimientos involuntarios. También se incluyen las personas de talla baja.

Mental o psicosocial: Deficiencias para realizar actividades de relacionamiento con las demas

y con el entorno, por ejemplo, la esquizofrenia y el trastorno afectivo bipolar.

Multiple: Personas con méas de una de las deficiencias anteriores.

Servicio: Es un conjunto de actividades que busca responder a las necesidades del
usuario/ciudadano y, como tal, constituye un componente clave dentro de la estructura de la
entidad, que fortalece la convivencia y facilita la manifestacion real de lo que se denomina
civilidad. En el &mbito de los consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje, el

servicio al usuario/ciudadano es la razon de ser y se constituye, por lo tanto, en el eje de su
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gestion,

Toma de decisiones con apoyo: Derecho a expresar la voluntad y preferencias de manera
autonoma, habiendo comprendido las consecuencias, alcances, deberes y derechos que genera la

decision que se tome, gracias al apoyo brindado por un tercero.

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 solucion 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).

2.4 Marco Legal

2.4.1 Normativa internacional. Las personas con discapacidad pertenecen a una poblacion
sometida a multiples desventajas sociales al no tener igualdad de oportunidades para un efectiva
participacion y acceso a la justicia, asi como su inclusién en la sociedad y garantizar su dignidad
humana, como esta consignado en primera lugar, conforme a lo pactado en la Carta de las
Naciones Unidas, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, el cual establece en sus
articulos: Art. 2 (inciso 1) los Estados se comprometen a resguardar todos los derechos

reconocidos en el pacto a cada persona sin menoscabo de su nacimiento o su condicion social;
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Art. 3 refiriéndose a la obligacion de garantizar a hombres y mujeres la igualdad respecto al goce
de todos los derechos y; Art 16 respecto al reconocimiento de la personalidad juridica; Art 26
respecto a la igualdad de las personas ante la Ley y la prohibicion de cualquier discriminacion
por diversas indole, nacimiento o condicion social; Art. 27 respecto a las minorias linglisticas y

su derecho a emplear su propio idioma.

En segundo lugar, la Convencidn Sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad la
cual tiene como propdsito promover, proteger y asegurar el goce pleno y en condiciones de
igualdad todos los derechos humanos y libertades de todas las personas con discapacidad y el
respeto de su dignidad inherente, dispone entre otras cosas: Art. 3 sobre los principios generales
al respeto inherente, la autonomia individual, para toma de decisiones y la independia de cada
persona, la no discriminacion, la participacion e inclusion plena en la sociedad y la accesibilidad;
Art. 4 acerca de las obligaciones del Estado parte a asegurar y motivar el pleno ejercicio de los
derechos humanos y libertades de las personas con discapacidad; Art. 9 establece que a fin de que
toda persona con discapacidad pueda vivir independientemente y participe en todos los aspectos
de la vida, el Estado garantizara la accesibilidad a entornos fisios, la informacion, servicios e
instalaciones al publico, eliminando barreras de acceso; Art. 12 respecto al reconocimiento de la
capacidad juridica de las personas con dicacidad en igualdad de condiciones con las demas en
todos los aspectos de la vida; sobre las medidas pertinentes para proporcionar el apoyo necesario
para el ejercicio de su capacidad juridica; sobre las salvaguardias que impidan abusos de
conformidad con el derecho internacional respecto a derechos humanos, que respeten la voluntad
y preferencias de la persona; Art. 13 dispone que toda persona con discapacidad tenga en igual de
condiciones con las demas, acceso a la justicia, asi como la capacitacion adecuada de los que

trabajan administrando justicia; Art. 21 (inciso 2) sobre la disposicion de informacion a las
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personas con discapacidad dirigida al publico en general, en formatos accesibles; (inciso 3)
Facilitar por medio de lengua de sefias y braille los medios y formatos de comunicacion; (inciso
4) acerca del estimulo a entidades que presten servicios al publico, el proporcionar informacion y
servicios en formatos que puedan ser utilizados por personas con discapacidad; (inciso 6) acerca
del reconocimiento y la promocién del uso de lengua de sefias; Art. 22 (inciso 2) Sobre la
proteccion de la privacidad de la informacién personal y sobre la salud de las personas con

discapacidad en igualdad de condiciones con las demas.

En tercer lugar, la Convencion Interamericana para la Eliminacion de todas las Formas de
Discriminacién Contra las Personas con Discapacidad, que tiene como proposito la prevencion y
eliminacién de toda forma de discriminacion contra las personas con discapacidad y propiciar su
integracion en la sociedad, determina en su articulado: Art. 3 dispone la eliminacidn progresiva
de la discriminacion y promover la integracion en la prestacion de servicios, instalaciones, el
acceso a la justicia de las personas con discapacidad; establece que las instalaciones faciliten el
transporte, la comunicacion, y el acceso de las personas con discapacidad; sobre la
sensibilizacion a través de campafas educativas encaminadas a eliminar prejuicios que atenten
contra el derechos de las personas a ser iguales, propiciando la convivencia con las personas con

discapacidad.

En cuarto lugar, el Protocolo de San Salvador sobre Derechos Econémicos Sociales, pregona
en parte de su articulado: Art. 3 los Estados se comprometen a garantizar el ejercicio de los
derechos enunciados, sin discriminacion alguna por cualquier indole o condicion social; Art. 18
que toda persona afectada por una disminucion de sus capacidades fisicas 0 mentales, tiene

derecho a recibir una atencion especial para asi alcanzar el pleno desarrollo de su personalidad.
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Por ultimo, las Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Personas en Condicion de
Vulnerabilidad, que desarrolla los principios recogidos en la “Carta de Derechos de las Personas
ante la Justicia en el Espacio Judicial Iberoamericano” (Cancun 2002), tiene como objetivo el
efectivo cumplimiento del derecho al acceso a la justicia de las personas en condicion de
vulnerabilidad. Establece en el Capitulo I, Seccién 2 (numeral 3) que es discapacidad, incluyendo
a las personas con limitaciones fisicas, mentales y sensoriales, a las cuales se deben establecer
condiciones necesarias para su accesibilidad al sistema de justicia; el Capitulo Il busca garantizar
la tutela judicial de quienes buscar defender sus derechos o quienes ya han accedido a la justicia,
igualmente sobre la capacitacion y la disponibilidad técnico-juridica, y el uso de intérpretes, del
mismo modo, resalta la importancia de los medio alternos para la solucién de conflictos, como
contribucion al acceso a la justicia de ciertos grupos tomando en cuenta condiciones particulares,
ademas de no congestionar el aparato judicial; el Capitulo 111, ordena que en cualquier
procedimiento se debe velar por la dignidad humana del sujeto en condicién de vulnerabilidad
involucrado, el cual debera ser informado sobre cada aspecto en el que esté relacionado en el
proceso atendiendo sus circunstancias propias, protegiendo su intimidad y la divulgacién no

autorizada de informacion personal.

2.4.2 Jurisprudencia internacional. Como se muestra a continuacion:

2.4.2.1 Sistema interamericano. Corte Interamericana de DH — Caso Ximenes Lopes vs.
Brasil, sentencia de 4 de julio de 2006 - mediante la cual abord6 la obligacion que tienen los
Estados de garantizar los derechos de las personas con discapacidad, lo que trae consigo
implementar medidas necesarias que permitan precaver las discapacidades prevenibles, en este
caso las discapacidades mentales y quienes la padezcan, poder tener un tratamiento preferencial

apropiado para su condicion. Destaca asi tres aspectos importantes, la autonomia individual, las
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medidas especiales para la garantia de los derechos de las personas con discapacidad mental v,
por Gltimo, las particulares caracteristicas que adopta el derecho a la integridad personal respecto
de este grupo humano. Concluye la Corte, que el pardmetro de violacion de derechos humanos es
subjetivo, ya que depende de la condicién personal del sujeto afectado, si una accion u omision es

violatoria al derecho particular.

2.4.3 Jurisprudencia. En un primer momento, dentro de la providencia de la Corte
Constitucional, Sala Plena (22 de julio de 2015), Sentencia C-458, M.P Gloria Stella Ortiz
Delgado — la Corte posterior a un analisis sobre los pronunciamientos de este Tribunal sobre la
terminologia inconstitucional, establece que las palabras como “sordo”, “limitado auditivo”,
“personas con limitaciones fisicas” o “minusvalido” no son inconstitucionales en si mismas, Sino
que al ser incorporadas a un texto legal lleguen a ser contrarias a la Carta Politica. En oposicion a
esto, dicho juicio de constitucionalidad se ha extendido a la terminologia legal, ya que el Iéxico
juridico no solo regula la conducta humana sino tiene una funcién simbdlica, ya que el discurso
juridico “representan, reproducen, crean, definen y perpetian concepciones del mundo, valores,
ideas, cosmovisiones, valores y normas”. Concluye la Corte resaltando que sus pronunciamientos
de control judicial se han dado respecto a la terminologia legal, asi como de la meta-normatividad
del sistema juridico. Consecuentemente, la Corte aclar6 que el uso del lenguaje ha tomado un
papel importante como elemento para eliminar la discriminacion, asi como para la construccién e
interpretacion de las normas, ademas de comprender que no se trata de un modelo estatico e
inmutable, sino tendencias en constante transformacion. Sin embargo, preciso que el término
“invalidez” si es posible emplearlo en el marco laboral, pues una persona es invalida para recibir
su pension por sus capacidades excepcionales. en virtud de lo expuesto, dispuso que algunas

expresiones deberan reemplazarse, asi:
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Tabla 1. Expresiones correctas e incorrectas

EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA

Personas en situacion de discapacidad fisica,

Discapacitados fisicos, psiquicos y sensoriales e .
P psig y psiquica y sensorial.

Minusvalia Invalidez

Personas con limitaciones fisicas, sensoriales, Persona en situacion de discapacidad, fisica,
psiquicas 0 mentales, cognitivas, emocionales.  sensorial y psiquica.

Persona con limitaciones

Discapacitado

Persona discapacitada

Limitado o limitada

Persona con limitaciones, poblacion con
limitaciones, persona imitada fisicamente.
Limitacién, limitaciones o  disminucién
padecida

Persona en situacion de discapacidad

Persona o personas en situacion de discapacidad.

Discapacidad o en situacion de discapacidad.

Por otra parte, se aclara y definen subreglas jurisprudenciales enmarcadas en las teorias
realizadas sobre la Corte Constitucional en relacion a las garantias y derechos de las personas con

discapacidad, constituyendo asi distintos escenarios constitucionales, como:

En las Sentencias T-078 de 2005 y T-454 de 2007 se establece la obligacion que tiene el
Estado de proteger de manera especial a que las personas gque por su condicién fisica, econémica
0 mental se encuentra en circunstancia de debilidad manifiesta, ademas de las politicas necesarias
para una integracion social efectiva, de acuerdo a los principios de dignidad humana y solidaridad

que son fundamento del Estado Social de Derecho.

Adicionalmente, en la sentencia T-340 de 2010 resalta dos principios, en primer lugar el
principio de lgualdad, la Corte diferencia tres tipos de juicios de igualdad, el primero basado en
la razonabilidad y proporcionalidad de las medidas diferenciales, el cual se basa en que las
diferencias de trato deben ser constitucionalmente legitimas, ademas, deben restringir en menor

medida e derecho general a la igualdad y demas derechos involucrados en la decision, empero,
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dichas medidas deben ser proporcionales, de acuerdo a lo anterior la jurisprudencia constitucional
incluyd herramientas hermeneéuticas para el andlisis de las medidas restrictivas el derecho a la
igualdad, basados en el test de igualdad norteamericano, el cual tiene tres niveles de intensidad, el
primero se aplica un control débil o flexible, el segundo el juicio intermedio, el cual se da cuando
se ha adoptado medidas de diferenciacion positiva, y por ultimo, el examen estricto, que se
realiza cuando el legislados establece el trato discriminatorio por cualquier indole o situacion
social. Por altimo, en el campo racial expresa la metodologia de que toda restriccion legal que
limite derechos civiles de tipo racial es inconstitucional y debe ser sometida a un control maximo
de constitucionalidad, el cual se conocié como el control estricto de la jurisprudencia actual,
cumpliendo un papel fundamental en el control judicial de las clasificaciones raciales. La Corte
ha establecido un test integrado que se lleva a cabo aplicando juicios de proporcionalidad con
distintas intensidades, de acuerdo al &mbito en que se haya tomado la decision controversial y
establece una relacion inversamente proporcional entre la facultad de configuracion del legislador
y la facultad de revision del juez constitucional, con el objetivo de proteger el principio

democratico.

En otro aspecto, la sentencia T-553 de 2011 examino el derecho a la accesibilidad de las
personas en situacion de discapacidad y las acciones afirmativas frente a las circunstancias de
dichas personas como mecanismos que garanticen el derecho a la igualdad real y efectiva,
concluyendo que la independencia y participacién en los &mbitos de la vida publica y privada de
esta poblacion depende en gran medida de la accesibilidad al entorno fisico, es por esto que el
desarrollo de acciones afirmativas por parte del Estado a las personas en situacion de
discapacidad, tiene como fin que a través de medidas de diferenciacion positiva es de

contrarrestar o equilibrar los efectos negativos que generan las discapacidades en las personas



49

con discapacidad para la participacion en las distintas actividades que se desarrollan en la

sociedad.

En la sentencia T-573 de 2016 se estudia el modelo social de discapacidad en el marco
internacional, como es el caso del principio “nada sobre nosotros sin nosotros” desarrollado por
la Convencidn de los Derechos de las Personas con Discapacidad, el cual surge con la finalidad
de defender el derecho de las personas con discapacidad a participar en el disefio y adopcion de
politicas pablicas que le afecten. La Convencion amplio esta vision al reconocer el derecho de
tomar el control sobre las decisiones que conciernen a su vida privada, lo que se deriva en el
compromiso del estado de poner a disposicion de las personas con discapacidad un sistema de
apoyo que acomparfie los procesos de toma de decisiones y la creacion de salvaguardias que
garanticen que dichas decisiones estén ajenas a conflictos de intereses, influencias indebidas o

abusos.

2.4.4 Constitucion y régimen legal nacional. Colombia por medio de la constitucion
Politica de 1991 se reconoce como Estado Social de Derecho, contrayendo la obligacion de
garantizar la proteccion de los derechos de sus conciudadanos, contenidos en la misma, entre los
cuales se destacan para este caso: (I) La concrecion de la igualdad formal, establecida en el
preambulo y los articulos 1, 5, 12, 13, 43 y 49; (11) La proteccion de la intimidad personal y
familiar, dispuesto en el articulo 15; (1) El acceso a la administracion de justicia, establecido en
los articulos 2, 228, 229 y 311; (IV) El desarrollo de politicas publicas para la proteccién de los
derechos, descritos en los articulos 2 y 89; (V) la especial proteccion a comunidades vulnerables,

derivados en el articulo 47.
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Los anteriores derechos y garantias Constitucionales se encuentran amplificados en las

siguientes disposiciones legislativas:

2.4.4.1 Leyes. Ley 361 de 1997 por la cual se establecen mecanismos de integracion social de
las personas en situacion de discapacidad y ordena la adecuacion de los estatutos de las personas
juridicas de caréacter publico, privado o mixto de acuerdo con las disposiciones previstas en la

presente ley.

Ley 762 de 2002 por la cual se aprueba la "Convencion Interamericana para la Eliminacién
de todas las Formas de Discriminacion contra las Personas con Discapacidad”, suscrita en

Guatemala el 7 de junio de 1999.

Ley 1145 de 2007, por medio de la cual se organiza el Sistema Nacional de Discapacidad y se

establece el dia 3 de diciembre Dia Nacional de la Discapacidad.

JAY

Ministerio de la Proteccion Social - Organismo rector del SND

Consejo Nacional de Disé?pacidad (CND) - Organismo consulft,
asesor institucional y verificacion, seguimiento y evaluacion del
Sistema y PPND.

Comites Deﬁarlamentales y Distritales de Discapacidad (CDD) -

Niveles intermedios de concertacion, asesoria, consolidacion y
seguimiento de la PPD.

Comités Municipales y Locales de Discapacidad (CMD o CLD) -
Niveles de deliberacion, construccion y seguimiento de la PPD.

/[ A

Figura 1. Sistema nacional de discapacidad

Ley 1346 de 2009, por la cual se aprueba la "Convencidon sobre los Derechos de las personas
con Discapacidad", adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre

de 2006.
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Ley 1437 de 2011 por medio de la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso-administrativo en su articulo 5 numeral 6 establece: Recibir atencién
especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias,
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion

Politica.

Ley Estatutaria 1618 de 2013, en la cual se establecen las disposiciones para garantizar el

pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Ley 1996 de 2019, por medio de la cual se establece el régimen para el ejercicio de la

capacidad legal de las personas con discapacidad mayores de edad.
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3. Diseflo Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

En este proyecto se utilizo la investigacion aplicada que tiene por objetivo en palabras de

Lozada (2014):

La generacion de conocimiento con aplicacion directa y a mediano plazo en la sociedad o en
el sector productivo. Este tipo de estudios presenta un gran valor agregado por la utilizacion
del conocimiento que proviene de la investigacion basica. De esta manera, se genera riqueza
por la diversificacion y progreso del sector productivo. Asi, la investigacion aplicada impacta
indirectamente en el aumento del nivel de vida de la poblacién y en la creacion de plazas de

trabajo. (p.35)

Siguiendo con el planteamiento anterior, se encuentran los aportes de Murillo (citado por
Cordero, 2009), quien considera que la “investigacion practica o empirica”, se caracteriza porque
busca la aplicacion o utilizacién de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros,
después de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion. El uso del
conocimiento y los resultados de investigacion que da como resultado una forma rigurosa,
organizada y sistematica de conocer la realidad Esta definicion concuerda con los objetivos
propuestos, dado que los resultados obtenidos seran implementados dentro de un espacio

plenamente identificado que es el consultorio juridico de la UFPS.

La busqueda del concepto de este tipo de “investigacion aplicada”, se expone en algunas de

las ideas de Padron (citado por Cordero, 2009) quien al respecto dice:
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La expresion se propagé durante el siglo XX para hacer referencia, en general, a aquel tipo de
estudios cientificos orientados a resolver problemas de la vida cotidiana o a controlar

situaciones préacticas, haciendo dos distinciones:

a. La que incluye cualquier esfuerzo sistematico y socializado por resolver problemas o

intervenir situaciones.

En ese sentido, se concibe como investigacion aplicada tanto la innovacion técnica, artesanal

e industrial como la propiamente cientifica.

b. La que solo considera los estudios que explotan teorias cientificas previamente validadas,

para la solucién de problemas practicos y el control de situaciones de la vida cotidiana (p.80)

Al mismo tiempo, la investigacidn aplicada tiene una subdivision, que en este caso se toma la
de tipo practica, sustentado en la aplicacion que se efectla de los conocimientos adquiridos
durante el proceso investigativo en la practica, lo que define a la investigacion aplicada, dado que

como afirma Cordero (2009):

Son experiencias de investigacion con propositos de resolver o mejorar una situacion
especifica o particular, para comprobar un método o modelo mediante la aplicacion
innovadora y creativa de una propuesta de intervencion, en este caso de indole Orientadora,

en un grupo, persona, institucion o empresa que lo requiera. (p.8)

Por su parte, Boggino & Rosekrans; Civicos & ernandez, (citados por Cordero, 2009),
mencionan que “la investigacion—accion y la investigacion participativa como aquellas que
responden a aplicaciones, de ahi que sean vistas como practicas de investigacion diferentes de la

investigacion practica aplicada” (p.12).
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Ahora bien, la investigacion usa una metodologia cualitativa, la cual consiste en palabras de

Clavijo, Guerra & Yafiez (2014):

La estrategia metodoldgica cualitativa implica el desarrollo de un conjunto de actividades
diferentes de parte del investigador; la entrevista, el dialogo, la observacion en sus diferentes
formas, la toma de notas de campo, el registro de informacion por medios manuales o
electronicos, en fin, son actividades de las que se vale el sujeto investigador para capturar
informacidn que le permita satisfacer su preocupacién por el entorno de los acontecimientos,

y concentrar su busqueda en contextos naturales sin necesidad de modificar la realidad. (p.29)

De esta forma, uno de los fines principales de esta investigacion es la comprension de las
barreras que afronta una persona en condicién de discapacidad a la hora de solicitar u servicio,
ajustado a las condiciones existentes dentro del consultorio y una vez hecho el analisis de las
necesidades acorde a cada discapacidad para contemplar las condiciones que permitan el disfrute

de una atencion inclusiva.

Por tanto, se considera a los sujetos de estudio de esta investigacion como protagonistas con
un papel activo y autoreflexivo, inmersos en un mundo que deben interpretar en orden a actuar,
mas que como un conjunto de estimulos medioambientales a los que estén forzados a responder

(Schwandt, 1994; citado por Valles, 1999).

El disefio en el enfoque cualitativo hace referencia al ; Como?, respecto a esto Sampieri
(2006) estima que sobre el “abordaje” general que se utilizara en el proceso de investigacion, es
decir, se plantea como el mapa de desarrollo que debe adoptar el investigador para responder a

las preguntas planteadas.
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Ahora bien, existen 2 preceptos por los cuales esta definida la estrategia de investigacion

segun Arias (2012):

a) El origen de los datos: primarios en disefios de campo y secundarios en estudios

documentales.

b) Por la manipulacion o no, de las condiciones en las cuales se realiza el estudio: disefios

experimentales y no experimentales o de campo. (p.27)

De acuerdo a lo anterior, dentro de esta investigacion se hara un trabajo de naturaleza
documental, toda vez que se realizara un analisis de diferentes textos a través de la revision y
descripcion de diferentes articulos de investigacion, tesis de grado y demas documentos que
permitan determinar el grado de asertividad de las medidas existentes dentro del consultorio
juridico para atender a personas en condicion de discapacidad junto con las condiciones
requeridas para esta poblacion, las cuales se han determinado ampliamente en la normatividad y
en trabajos de investigacion, lo que permitira que las practicas inclusivas vayan de la mano de la
dignidad humana, pero sobre todo garanticen el acceso a la justicia, caracteristica vital dado que

el consultorio busca ser el puente que conecte a los usuarios con el goce efectivo de sus derechos.

Del mismo modo, como se mencion0 anteriormente se toma una base documental a la cual se
afiade normatividad internacional y nacional vigente sobre personas con discapacidad, ademas los
pronunciamientos mas representativos de la Corte Constitucional sobre su condicion y, algunas
acciones implementadas para el mejoramiento de su integracion en la sociedad, al fin de
examinar la calificacion obtenida en un primer diagnostico e implementar un plan de trabajo que

permita el cumplimiento satisfactorio de cada item de atencion.
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3.2 Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion posee una investigacion socio-juridica, dado que permite el
desarrollo de lo plateado a través de los objetivos propuestos, los cuales guardan relacion con la
aplicacion de normatividad existente consignada en leyes y jurisprudencia que amparan los
derechos humanos de las personas con discapacidad, en este caso, se traducen en ajustar el
espacio del consultorio juridico de la UFPS a précticas inclusivas que les permitan a los sujetos
objeto de estudio tener una experiencia acorde a sus necesidades enfocada en su discapacidad
individual, circunstancia que acoge por completo el concepto de este tipo de investigacion, la
cual busca en palabras de Tantaledn (2016) “verificar la aplicacion del derecho, pero en sede
real; por tanto, se trata de ir a la misma realidad, a los hechos para discutir, criticar y reformular

las normas juridicas” (p.10).

De esta manera, dentro de la investigacion se describen las normas que reconocen, limitan o
protegen los derechos de las personas en condicion de discapacidad, asi como los avances
progresivos, teniendo asi como base las fuentes del Derecho en conjunto con las variables de
interpretacion para analizar como un todo los efectos derivados de la problematica estudiada, asi
como a partir de la inmersion en el campo y la interaccion con los sujetos claves de la
investigacion, se evidenciara que la falta de respuesta institucional de las entidades encargadas de
proporcionar el acceso a la justicia para las personas en la ciudad de Cucuta son las responsables

de la falta de reconocimiento e inclusion como sujetos de derecho.

3.3 Fuentes de Informacién

Para el desarrollo de la presente investigacion se planted una estrategia general de

convergencia de las fuentes de informacion, las cuales resultan complementarias entre si, en
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busca de una mayor efectividad para resolver el tema planteado.

3.3.1 Fuentes primarias. En primera instancia, se acudio a las principales fuentes de la
informacidn requerida, el Protocolo de Consultorios Juridicos y centros de Conciliacion y/o
Arbitraje Inclusivos para Personas con Discapacidad, emitido por el Ministerio de Derecho y
Justicia y en segunda instancia el Informe de Diagnostico y estado actual de la Universidad
Francisco de Paula Santander en materia de practicas inclusivas con respecto a los aspectos que
trata el Protocolo mencionado anteriormente, elaborado por Monica Isabel Hernandez Rio el 9 de

octubre del 2020.

3.3.2 Fuentes secundarias. En primer lugar, como fuentes secundarias se realizé un radio de
busqueda basado en la recuperacion, andlisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,

audiovisuales o electronicas.

En segundo lugar, se hizo un barrido normativo partiendo de la ley 1641 de 2013 y demas
lineamientos establecidos por Colombia con respecto al trabajado realizado en pro de los
derechos de las personas con discapacidad al momento de recibir atencién en entidades que

permiten el acceso a la justicia, asi como los principales conceptos jurisprudenciales a tratar.

3.4 Técnicas de Recoleccion de Informacién

La investigacidn se desarrolld en dos momentos con sus respectivos instrumentos para
recoleccion de la informacion orientada a proveer de un mayor entendimiento de los significados
y experiencias, de las barreras de acceso a la justicia de las personas en condicion de

discapacidad dentro del consultorio juridico de la UFPS en el Municipio de San José de Cucuta,
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de la siguiente manera:

Momento | (Analisis Documental). En este caso, se realiz6 una revision y descripcion de
diferentes articulos de investigacion, proyectos municipales nacionales y algunas tesis de grado y
demas documentos que sirvieron como fuente de informacion. Esto permitio determinar la
relacion entre las medidas tomadas derivadas de la implementacion de politicas publicas u otros
proyectos de investigacion, con los efectos obtenidos para la mitigacion del fendmeno de
habitabilidad de calle. El instrumento que se utiliz6 en la presente investigacion es la Matriz de

Andlisis de contenido semantico.

3.4.1 Investigacion documental. La investigacion documental es aquella que busca brindar
una base teorica a la investigacion a partir de la recopilacion de archivos, informes u
investigaciones posteriores en el tema concreto, de igual manera, ha sido definida como “un
proceso basado en la busqueda, recuperacidn, analisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes

documentales: impresas, audiovisuales o0 electronicas” (Arias, 2012, p.82).

Por ultimo, se contd con una base documental integrada por la normativa vigente sobre
personas con discapacidad, los pronunciamientos mas representativos de la Corte Constitucional

sobre sus derechos.
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4. Protocolo de Consultorios y Centros de Conciliacion y/o Arbitraje Inclusivos para

Personas con Discapacidad

El protocolo para personas con discapacidad fue elaborado por el Ministerio de Justifica y
del Derecho en sus esfuerzos por dar cumplimiento a los derechos reconocidos en la Convencién
sobre Derechos de las Personas con Discapacidad aprobada en el mes de diciembre de 2006, la
ratificacion posterior por parte del Estado Colombiano refleja el compromiso adquirido de
promover, proteger y asegurar, asi como garantizar el pleno goce y ejercicio de los derechos de
todas las personas con discapacidad e impulsar el respeto de su dignidad, todo esto con el

objetivo de conformar un sistema de justicia accesible.

Aunque la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad hace parte del
bloque de constitucionalidad en Colombia, son palpables las barreras para la materializacion del
derecho a la accesibilidad de la justicia a las personas con discapacidad, debido a la
desinformacion respecto al tema, la falta de personal calificado para la adecuada atencion,
orientacion y ayuda para la toma de decisiones, ademas de un lenguaje y trato adecuado
especifico para esta poblacion, es por tanto que el Ministerio de Justica y del Derecho ha creado
alianzas que fortalezcan a los consultorios juridicos y centros de conciliacion y /o arbitraje
presentando como resultado el Protocolo de Consultorios Juridicos y Centros de Conciliacion y/o

Arbitraje Inclusivos.

El protocolo busca contribuir a la solucion de las deficiencias detectadas, por medio de
herramientas que permitan identificar los hitos del servicio que se requieren para los consultorios
juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje, para dejar atras aquellos impedimentos

actitudinales, comunicativos y fisicos a las que se enfrentan las personas con discapacidad.
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Teniendo en cuenta lo anterior, el compendio del protocolo inicia definiendo aquellos
términos incluyentes para atender y orientar a las personas con discapacidad, seguidamente
expone los referentes para la atencion inclusiva al usuario, los cuales se basan en el “compromiso
institucional y de los colaboradores con la calidad del servicio debe ser integral, lo que significa
que los consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje deben asegurar la disposicion
de recursos, gente, tecnologia e infraestructura, para que se logre un alto grado de asertividad en
cada momento de verdad, e implementar mediciones de satisfaccion de los usuarios”3, con el fin

de dar cumplimiento a la tarea de construir un sistema de justicia accesible.

Ahora bien, el punto 3 proporciona los criterios para el servicio inclusivo, teniendo como

primer item la accesibilidad, la cual se ramifica de la siguiente forma:

4.1 Accesibilidad de las Instalaciones

Los consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje tienen como deber
garantizar el acceso a sus instalaciones a las personas con discapacidad para ello se hace las

siguientes recomendaciones:

Ancho de 1.50m o 1.80m libres, sin incluir pasamanos, barandas o cualquier elemento que se

proyecte (extintores, carteleras, percheros, etc.).

Altura de 2.10 metros o 2.05 metros libres, sin que existan dentro de esa altura elementos

como luminarias, carteles, equipamiento, instalaciones y partes propias del edificio.

Acabados firmes, antideslizantes, sin accidentes o cambios de nivel.

Pisos de trafico pesado antideslizante, pizarra, porcelanato, granito o similar.



Alturas de barandas o pasamanos a 0.90m.

Puertas de oficina y salas con apertura interna.

Rampas de ancho minimo de 1.20m, con descansos de 1.50m y pendientes constantes,

definidas en relacion con la longitud entre descansos.

Por el acceso de la entrada principal y accesos secundarios debe poder entrar una persona

usuaria de silla de ruedas, que es la referencia para que cualquier persona puede usar la puerta

Libere el entorno de barreras de movilidad y comunicacion como canecas, materas,

dispositivos, tapetes, entre otros, y cualquier objeto susceptible de generar riesgos o accidentes.

Las superficies de mesas 0 apoyos que se utilizan para diligenciar informacion de manera
escrita deben ser acordes con las caracteristicas fisicas del usuario, tanto para su altura visual

como la altura de sus brazos en posicion de pie y sentado.

Implemente guias podotactiles de encaminamiento y alerta.

Contrarreste la presencia de escalones mediante supresion o disposicion combinada con

rampas o planos inclinados.

Evite que las rampas o planos inclinados rematen directamente sobre la puerta de acceso
principal y de accesos alternos; debe definirse un area de al menos 1.20m preliminar al ingreso
por la puerta, que permita la permanencia del usuario en silla de ruedas en plano horizontal y la

manipulacion de la puerta para abrirla.

Determine las holguras adecuadas de las puertas para que una persona en silla de ruedas

pueda ingresar de manera comoda, accesible y segura. Se recomienda que el area libre para la

61
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adecuada movilidad y paso sea como minimo de 0.90m. Si el ingreso esta configurado por dos
puertas y una de ellas se mantiene cerrada, el espacio libre debe ser al menos de 0.90m. Es
considerable anotar que en ciudades con altas temperaturas por lo general las puertas estan

cerradas por cuestiones de conservacion del aire acondicionado y son operadas por los usuarios.

Utilice agarraderas tubulares verticales en los dos costados de la puerta, de al menos 3.0cm a
5.0cm de diametro y de al menos 60.0cm de longitud, dispuestas de manera vertical, teniendo en
cuenta las alturas de agarre horizontal y diagonal por parte de las personas en posicion de pie y

sentados

Implemente un area texturizada de al menos 60.0cm por 90.0cm (holgura minima de la
puerta) antes y después de la misma, con el fin de advertir al usuario con discapacidad visual la

presencia de la puerta

Ubique un mapa grafico y texturizado a la entrada de la sucursal, concebido de manera
simple y sencilla, de modo que todas las personas (incluyendo las personas ciegas y de baja
vision y las personas con discapacidad intelectual) apropien la configuracion del espacio y tengan

conocimiento de los componentes del entorno de manera agil y certera.

Evite zonas con filas o controladores de movilidad, asi como el uso de tapetes atrapa mugre
en la medida de lo posible; estos dificultan la maniobra de los usuarios de silla de ruedas o con

caminadores.

Los bafios deben permitir el ingreso de usuarios en silla de ruedas y contar con barandas de

apoyo.
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La disposicion y altura de los médulos de atencion deben adecuarse para que los funcionarios
tengan visibilidad, de manera que puedan advertir la presencia de personas con discapacidad,
incluyendo personas con talla baja (se consideran de talla baja el hombre que mide menos de 1.40

metros y la mujer que mide menos de 1.30 metros) y los usuarios de silla de ruedas.

Evite las perillas y pomas de puertas de forma esférica; se deben implementar manijas de tipo
palanca que puedan ser accionadas por cualquier persona, incluyendo personas amputadas de

mano y personas con artritis.

Reubique servicios que estén localizados en plantas altas a las que se deba acceder mediante
escaleras; contemple la posibilidad de implementar un ascensor, una plataforma levadiza o un

salva escaleras, dependiendo de las condiciones estructurales y espaciales del entorno edificado.

4.2 Accesibilidad de la Informacion

En este criterio, el protocolo establece que el consultorio juridico o el centro de conciliacién
y/o arbitraje tendréa que recurrir a los medio digitales o tradicionales de divulgaciéon, para dar a
conocer los servicios que ofrecen a la comunidad y en especial a las personas con discapacidad,

para lo cual, es necesario tener en cuenta:

Toda informacion, virtual, telefonica, escrita o verbal debe ser transmitida con un lenguaje
claro y sencillo que sea accesible para todo tipo de persona con discapacidad (ejemplos: frases

simples y cortas; voz coloquial y activa; lenguaje directo, especifico y concreto).

Las condiciones de lectura facil no abarcan unicamente el lenguaje y el contenido, sino

tambien las ilustraciones, el disefio y la maquetacion.
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Ubique y disponga los elementos informativos de manera que puedan ser apreciados desde

diferentes alturas y angulos visuales por parte de los usuarios.

La imagen de las personas con discapacidad no debe estar sub-representada ni presentada en
segundo plano. También debe estar libre de prejuicios (imagen conmovedora, desamparada) y

estereotipos (nifios eternos, angeles, santos o como personas peligrosas).

Las personas con discapacidad no son ni héroes ni villanos, por ello evite que sus piezas de
informacidn y comunicacion demuestren una sobreestimacidn o subestimacion generalizada de

ellas.

Presente la imagen de las personas con discapacidad como personas del comun, en sus
contextos cotidianos, ademas de mostrar la interaccion entre personas con discapacidad y sin
discapacidad en la vida cotidiana y en diversos entornos, lo cual contribuye a romper barreras y

mostrar una imagen participativa.

Se deben incorporar mapas e ilustraciones, en todo tipo de canales, con las instrucciones

necesarias para la ubicacién del consultorio juridico o el centro de conciliacion.

Revise y cumpla las normas técnicas existentes para la accesibilidad de las paginas web

(norma técnica colombiana NTC-5854).

Revise y cumpla las normas técnicas de sefializacién para puntos de atencién y servicio al

ciudadano (NTC 6047 y NTC 4144).

Todas las piezas de la sefialética deben poder verse desde diversas alturas (por ejemplo,

estando de pies o sentado).
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La informacion de las sefiales debe ser totalmente legible, utilizando altos contrastes y

relaciones de figura /fondo, sin utilizar materiales brillantes ni refractivos.

Utilice modos diferenciales para transmitir informacion, mediante estimulos graficos, sonoros

y tactiles.

La informacion esencial debe ser magnificada y totalmente legible, eliminando datos

innecesarios.

Utilice cddigos simbdlicos o pictogramas uniformes y acordes con la identidad corporativa de
la entidad en el programa de sefialética, en piezas impresas, en informacion transmitida por
dispositivos interactivos, monitores, carteleras, afiches, entre otros. Esta implementacion facilita
la comprension de la informacion por parte de las personas con discapacidad intelectual, mental y

auditiva.

Disefie y publique contenidos web livianos, para que la carga de la pagina sea rapida desde

cualquier dispositivo.

Tenga siempre en mente la facilidad en la navegacion: entre menos pasos para llegar a la

informacidén, mejor.

Los comunicados y toda la informacion escrita deben incorporarse a las paginas como texto y
no como imagen, para que puedan ser leidos por las ayudas técnicas que usan las personas con

discapacidad visual.

Para los textos escritos, utilice un tipo de letra lo mas universal posible, por ejemplo, Arial y
Verdana de 14 puntos y grosor normal o seminegrilla (no negrilla). No se recomiendan las

fuentes italicas, oblicuas o condensadas.
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Evite justificar los textos a la derecha e izquierda a la vez, pues esto dificulta la legibilidad.

Utilice lineas con no mas de 80 caracteres para evitar fatiga visual.

Emplee una linea grafica con una paleta de colores basica que responda a la imagen

corporativa, con una estructura amigable y una correcta distribucion de los espacios en blanco.

Ubique el logo del consultorio o centro de forma perceptible y explique con claridad los
servicios que ofrece, asi como mapas claros de ubicacion y actualizacion constante de datos

basicos.

Los audios grabados deben tener la transcripcién textual del contenido, y los videos deben

contener audiodescripcion4 e interpretacion en lengua de sefias colombiana.

Cuente con materiales informativos acerca de trdmites y servicios que sean de facil lectura 'y

en Braille.

Por lo general en la puerta principal de la sucursal se dispone de una sefial impresa en tinta
que informa acerca de los dias y horarios de atencién al publico; esta sefial debe estar impresa en
Sistema Braille y ubicada a una altura adecuada donde su centro geométrico esté al alcance del

usuario con discapacidad visual.

Implemente placas distintivas, impresas en tinta y en sistema Braille, para las oficinas y para

los mddulos de atencion, sobre las superficies horizontales de las mesas y de los médulos.

La informacidn que se entrega en colores debe tener varias alternativas para las personas

daltonicas o aquellas que utilizan pantallas monocromaticas por baja vision.
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Las imagenes deben ser de buena calidad y contar con una etiqueta ALT o texto alternativo,
es decir, descriptores emergentes, garantizando la accesibilidad al contenido desde cualquier

navegador.

Cuente con materiales informativos empleando macrotipos , teniendo en cuenta las siguientes

especificaciones:

Letra Arial o Verdana

Tamario de la letra de 14 a 36 puntos

Alineado a la izquierda

Interlineado 1.5 a doble

Uso de sangria (para facilitar la identificacion del inicio del parrafo)

4.3 Accesibilidad de las Comunicaciones

En este punto, recalca la importancia de que la informacidn sea comprendida por cualquier
usuario que acuda a los servicios brindados por el consultorio juridico y centro de conciliacion

y/o arbitraje, aplicando las siguientes sugerencias:

Utilice terminologia adecuada en todos los documentos institucionales, comunicados, oficios,
memorandos, y documentos, tanto internos como externos, y en todas las piezas comunicativas,
promocionales y comerciales divulgadas por medios de comunicacion escrita, grafica, sonora,
virtual, telefénica y video filmica. La apropiacion de esta terminologia permite estar en sintonia
con la diferencia y el trato digno hacia las personas con discapacidad en todas las instancias de la

prestacion del servicio.
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Si el servicio se presta a una persona con baja vision, use tipografia grande, de alto contraste
(tinta negra sobre papel blanco, por ejemplo) y use una fuente sans serif (sin remates, por ejemplo

Verdana, Arial, Calibri), de tamafio 18 puntos o superior, y no use italicas.

Procure prescindir del uso de términos técnicos, y en su lugar, incorpore el alcance de los

mismos en lenguaje sencillo y coloquial.

Incorpore en las comunicaciones la informacion que estrictamente resulta necesaria, con

frases cortas. Simplifique la redaccion y vaya al grano.

Asegure que las comunicaciones se encuentren en Word, para que puedan ser tomadas por un

lector de pantalla.

Disefie infografias que faciliten la comprension del alcance de las comunicaciones.

Tenga modelos de comunicacion llevados a lengua de sefias colombiana.

4.4 Trato Inclusivo

Este punto aborda gran parte de la relevancia del protocolo de atencion a personas con
discapacidad, puesto que la dignidad humana es la razén de los derechos humanos, esto traduce a
una atencion prioritaria y reconocimiento de igualdad respecto a las demas personas, teniendo en
cuenta en segunda instancia su discapacidad, puesto que es un rasgo de su identidad personal,

mas no la definicion de sus capacidades o potencialidades.

Apelar a la igualdad no equivale decir que no existan diferencias entre las personas, sino
mas bien que una sociedad que respeta auténticamente el principio de igualdad, es aquella que

adopta un criterio inclusivo respecto de las diferencias humanas, y las tiene en cuenta en forma
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positiva. A continuacion, las recomendaciones dadas por el protocolo:

Todas las personas que interacttian con los usuarios deben recibir la formacion necesaria que
les permita, como minimo, un conocimiento basico de (i) las tipologias de discapacidad; (ii) el
abordaje y los niveles de autonomia e independencia de dichas personas; y (iii) un adecuado uso

y apropiacion del lenguaje y terminologia incluyente.

Dé prioridad en el turno de atencion a la persona con discapacidad.

La persona es primero; sienta e imaginese por unos segundos que usted fuera un usuario con

discapacidad y preguntese: “;como quisiera que me atendieran?”

No generalice; el comportamiento de una persona con discapacidad no tiene por qué ser igual

al de otra.

Si tiene por costumbre saludar con la mano al comienzo de la entrevista, no deje de hacerlo

con una persona con discapacidad.

Aplique el “sentido comin” de manera respetuosa y eficiente, no permita que la falta de
conocimiento e informacion le impida tener un acertado relacionamiento con la persona con

discapacidad.

iPregunte! Esa es la clave... Pregunte si la persona necesita ayuda “Buen dia, sefior(a), me
presento: yo soy Juan Martinez, ;Y su nombre? [Don... Dofia... Sefior...]: ;Quiere que le
ayude?” Si la persona le dice que no requiere ayuda, no insista. Si su respuesta es un “si”,

entonces pregunte: “;Por favor, indiqueme cémo puedo ayudarle?”

Haga contacto visual con el usuario. Ubiquese en el campo visual de la persona.
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Mire directamente a los 0jos y evite distraerse con su celular o monitor. Asi esté atendiendo a

una persona ciega, ella detecta su distraccion.

Mantenga una actitud de escucha activa durante la interaccion con el usuario. Absténgase de

realizar otras actividades mientras conversa con la persona.

Concéntrese en la persona, no en su discapacidad.

Cuando la persona esté acompafiada por un familiar, amigo o cuidador, no los mire a ellos;

mire y dirijase siempre al usuario.

Si tiene dudas, pregunte siempre primero a la persona. Si no obtiene respuesta, puede

preguntar a su acompafante.

Consulte al usuario si puede realizar alguna pregunta a su acompafiante cuando sea necesario.

Cuando la persona quiera expresar algo, dele el tiempo que requiera, respetando los

momentos de silencio y los turnos de conversacion.

Use la repeticion, si es necesario, para asegurar la comprension de las ideas e informacion.

Si durante la conversacion se deben mencionar nombres, apellidos o palabras poco comunes,
se recomienda recurrir a la escritura; si son varias las personas que van a intervenir en la
conversacion, se recomienda ubicarse en circulo, ya que ello facilita la buena visibilidad para

todos los participantes en la conversacién

No suponga que la persona no va a entender lo que se le va a informar y a explicar.
Confirmelo con preguntas como “;Me estoy haciendo entender?” “; Algo no es claro?” “; Tiene

alguna duda?”
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Tenga en cuenta que las personas con discapacidad visual requieren respuestas en forma

verbal mas que gestual.

Brinde informacion acerca de las cosas que las personas ciegas no pueden percibir, como
quiénes estan presentes, caracteristicas del lugar o de los objetos del entorno pertinentes. No
acomparie estas referencias con gestos. En su lugar, ofrezca mayores detalles a través de la
descripcion verbal, por ejemplo, “estamos en una oficina en la que hay dos escritorios; voy a

cerrar la puerta; en dos pasos habra dos escalones”.

De ser necesario indicar donde se encuentra un objeto (como una silla o las escaleras), apoye

la mano de la persona ciega sobre el respaldo o sobre la baranda.

Siempre avise su llegada y su retiro del recinto.

Si es necesario firmar un documento y la persona con discapacidad visual sabe firmar,
previamente debe darse lectura al documento por parte del asesor y/o mediante el lector de

pantalla. Si no sabe firmar, pida al usuario que ponga su huella en el documento.

Refiérase siempre a los usuarios con discapacidad como “persona con discapacidad”, no

como “discapacitado.

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

capacidades.

Adicionalmente, da a conocer el lenguaje correcto para utilizar al expresarnos y
comunicarnos con la comunidad con discapacidad, pues algunas expresiones pueden ser tomadas

como ofensas, vulnerando su derecho a la dignidad y sus capacidades.
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Tabla 2. Lenguaje incorrecto y correcto

EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA
Discapacitado - Invalido -Lisiado Persona con discapacidad
Minusvalido - Defecto de Nacimiento -

Malformacion - Postrado
Deforme — Enano- Confinado a una Silla de Ruedas

— Cojo - Mudo Siempre se debe mencionar el tipo de discapacidad

Sordomudo — Tullido — Lisiado - paralitico -especifica de la persona, las cuales pueden ser:
Retardado Mental fisica, sensorial (auditiva o visual), psicosocial
Bobo - Tonto — Mutilado - Neurético -(cognitiva o mental) o maltiple.

Esquizofrénico - Epiléptico
Pobrecito — Cieguito — Sordito — Cojito — Mudito —
Mochito - Discapacitadito
Fuente: Ministerio del Interior y del Derecho, 2017.

Teniendo en cuentas estas apreciaciones, agrega:

Hable en tono normal, despacio y claro, evitando gritar o elevar la voz.

Cuando se encuentre con personas con discapacidad visual, evite utilizar palabras como
“aqui”, “alla, “esto” o “aquello. Es preferible utilizar términos mas orientativos como “a la

izquierda”, “detras de usted”. No sustituya palabras de su lenguaje tales como ver, mirar o ciego;

ellos también las usan frecuentemente.

En ninglin momento tome decisiones por la persona; consulte primero. Evite que la intuicion

lo traicione y evite la ayuda espontanea, pues puede ser inoportuna.

Evite todo tipo de invasion corporal (tomar las manos, poner el lapiz en la boca). embargo, en
ocasiones puede ser util conducir la mano del usuario hacia el objeto, previo aviso, e indicarle de

lo que se trata.
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4.5 Ajustes Razonables

El protocolo se refiere a estos a estos ajustes, como aquellas modificaciones y adaptaciones
que son pertinentes para garantizar la accesibilidad y pleno ejercicio, a todos los servicios
ofrecidos por los consultorios juridicos o centros de conciliacion y/o arbitraje, a las personas con
discapacidad. Estos estan disefiados para atender a necesidades cualitativas y no cuantitativas, es
por esto, que cada caso en concreto debe ser analizado de manera creativa para darle pronta

solucion y respuesta al ajuste requerido, lo cual puede servir de precedente para futuras consultas

similares.

Advierte igualmente, que la negativa frente a un ajuste razonable para un caso en especifico,
se configura como discriminacion por motivos de discapacidad, por cuanto, mientras dicho ajuste

no impligque transformaciones desproporcionadas, deberd modificarse.

Finalmente nos presenta algunas opciones de ajustes razonables, que se pueden

aplicar segun sea el caso:



Tabla 3. Ajustes ra
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zonables

Discapacidad

Discapacidad

Discapacidad Discapacidad Discapacidad

Mental O Visual Auditiva Fisica Intelectual G
Cognitiva Psicosocial
Dedicar, si  esNo obstaculizar elPermitir que laAgendar al usuarioAgendar al usuario

necesario, un poco
mas de tiempo a las

personas con
discapacidad  para
asegurar que la
informacion

brindada sea bien

ingreso de perrospersona conen horarios en losen horarios en los
guia u otrosdiscapacidad seque sea para él masque sea para él mas
animales de apoyo ocomunique a travésfacil hacer presenciaprestar atencion en
de servicio de gréficos, gestos,en el consultorioel tramite

sefales, dispositivosjuridico o centro de

electrénicos oconciliacion y/o

cualquier otro medioarbitraje

entendida por la de  comunicacion

persona que esta que resulte efectivo

siendo atendida para expresarse

Realizar la atencionRecoger la huellaRecurrir al registroRequerir laPermitir los recesos

en un lugar comodo,
seguro y privado

digital o cualquieraudiovisual de lapresencia delnecesarios y adaptar
otro método queexpresion de lausuario en  laslas condiciones de
acredite lavoluntad de lainstalaciones deltiempo  favorables
identificacion depersona conconsultorio juridicopara las

de
con

deintervenciones
ylolas  personas
solodiscapacidad
sea

eno centro

laconciliacion
yarbitraje

decuando ello
absolutamente
necesario y no haya
sido posible recurrir
a otros medios para
estar en contacto
con el

guien no esté endiscapacidad,
condiciones delugar de
firmar unredaccion
documento suscripcién
documentos

Permitir los recesos
necesarios y adaptar
las condiciones de
tiempo  favorables
para las
intervenciones  de
las personas con
discapacidad

Recoger la huellaPermitir que
digital o cualquierpersonas de
otro método queconfianza o quienes
acredite laintegren la red de
identificacion,  deapoyo de la persona
quien no est¢é encon  discapacidad

condiciones departicipen en los
firmar unespacios de
documento prestacién del
servicio, pero sélo si
la persona con

discapacidad esta de
acuerdo con ello.

Permitir que
personas de
confianza o quienes
integren la red de

apoyo de la persona

con  discapacidad

Prestar colaboracionRequerir la
fisica en lapresencia del
gjecucion de unausuario en las
tarea (por ejemplo,instalaciones del

diligenciamiento deconsultorio juridico
formatos) o en lao centro de
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Discapacidad

Discapacidad Discapacidad

Discapacidad

Discapacidad

Mental O Visual Auditiva Fisica Intelectual O
Cognitiva Psicosocial
participen en los movilizacion dentroconciliacion ylo
espacios de de la entidad arbitraje solo
prestacion del cuando ello sea

servicio, pero solo si
la persona con
discapacidad esta de
acuerdo con ello

absolutamente
necesario y no haya
sido posible recurrir
a otros medios para
estar en contacto
con él

Requerir la
presencia del
usuario en las
instalaciones del
consultorio juridico
0 centro de
conciliacion ylo
arbitraje sélo
cuando ello sea
absolutamente

necesario y no haya
sido posible recurrir

Dar via libre al uso
de recursos que
faciliten la
concentracion y la
tranquilidad del
usuario. Si el
usuario  asi lo
solicita, autorizar el
uso de audifonos,
oir musica, adoptar
determinadas

posturas, consumir

a otros medios para alimentos, 0
estar en contacto cualquier otra
con él necesidad que
facilite la
tranquilidad,
confianza,
interaccién y
participacion de la
persona con
discapacidad
Aumentar la Aumentar la

intensidad de las
audiencias privadas
en el tramite
conciliatorio

intensidad de las
audiencias privadas
en el tramite
conciliatorio

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.
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5. Apoyo para la Toma de Decisiones

Sobre este aspecto, el protocolo hace referencia del derecho a la igualdad de todas las
personas ante la ley, asi como el reconocimiento de la capacidad juridica plena de las personas
con discapacidad. En sintesis, toda persona puede tomar decisiones, sin menoscabo de necesitar

mAas 0 menos apoyos para hacerlo.

Explica que los apoyos son asistencias que estan al servicio de las personas con discapacidad
para ejercer su capacidad legal, no obstante, esta persona que brinda el apoyo no es obligatoria
para que la persona con discapacidad pueda ejercer su capacidad legal, ya que no es quien toma
la decision, sino es meramente un acompafante o quien ayuda a comprender la consecuencia del
acto juridico, dando como resultado un consentimiento informado y toma de decisiones con

conciencia.

Con base en lo anterior, determina que no es posible una férmula universal de apoyos para un
grupo poblacional con discapacidad, por el contrario, se deben definir e implementar de acuerdo
a las necesidades particulares de cada persona, las circunstancias y el acto para cual es

indispensable una asistencia.

A continuacion, se mostrara algunas de las barreras que las personas con discapacidad se
encuentran al momento de toma de decisiones y adicionalmente, como puede eliminarse por

medio de apoyos.



Tabla 4. Barreas para toma de decisiones
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BARRERAS PARA TOMAR DECISIONES
DE FORMA INDEPENDIENTE

APOYOS PARA TOMAR DECISIONES

No saber qué opciones se tiene

No tener informacion clara (por ejemplo,
informacién en formatos no accesibles o con un
lenguaje confuso)

Informacidn clara, sencilla, sin palabras técnicas
Informacidn en formato de video o audio

Listas de opciones posibles

Sesiones de prueba para practicar la toma de
decisiones

Tiempo adicional para comprender, expresar y
tomar decisiones

BARRERAS EN RELACION CON APOYOS PARA FORTALECER
HABILIDADES HABILIDADES
Falta de conocimiento sobre cdmo comunicar las .

Confianza

elecciones

Informacion sobre quién puede proveer consejos

Miedo

Falta de confianza Aprender a hablar con las personas de apoyo
BARRERAS EN RELACION CON APOYOS PARA FORTALECER
RELACIONES RELACIONES

Otras personas impiden tomar decisiones

Construir buenas relaciones de confianza donde
se puedan discutir varios temas sin presion

Acompaiiamiento en procedimientos bancarios,
contratos de arrendamiento, etc.

Que el personal hable directamente con la

persona con discapacidad y no con el
acompafiante
BARRERAS EN RELACION CON APOYOS PARA  FORTALECER LA

OPORTUNIDAD

OPORTUNIDAD

Experiencias pasadas negativas

Exclusion del proceso de toma de decisiones
grupales o familiares

Que se dé la oportunidad de probar cosas nuevas
para que la persona pueda decidir sobre sus
gustos e intereses

Fuente: Ministerio del Interior y del Derecho, 2017.

Ahora bien, advierte que los apoyos de las entidades prestadoras de servicios deben estar
fundados en principios de disefio universal, accesibilidad, ajustes razonables y medidas
afirmativas, los cuales tienen como objetivo promover, resguardar y salvaguardar la autonomia y
la voluntad de la persona con discapacidad, la cual debera sentirse segura y a gusto con los

apoyos Y los servidores.
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5.1 Tipos de Apoyo

El protocolo en este aspecto reconoce que no existe un marco legal que direccione los apoyos
en la toma de decisiones para las personas con discapacidad, no obstante, por medio de la

doctrina se establecio dos tipos de apoyos las cuales son:

Apoyos informales: Estos no deben ser reconocidos por medio de acto juridico, por tanto,
son usados para orientar a las personas con discapacidad en situaciones de la vida diaria, por

ejemplo, dirigirse a sus destinos, comprar, entre otros.

Apoyos formales: Su funcion se centra en orientar a las personas con discapacidad en las
consecuencias de los actos juridicos que deseen realizar, como en un proceso judicial, un acto de

comercio, una venta, entre otros.

Ahora bien, cualquier tipo de apoyo que sea requerido por la persona con discapacidad, debe
hacerse por medio de un acuerdo de voluntades, entre el solicitante del apoyo y quien lo brinda,
estableciendo el tipo de decisidn en cuestion, las condiciones, las obligaciones y el tiempo que el

aceptante actuara como apoyo con el aval de la persona con discapacidad.

5.2 Sugerencias para la Identificacion de Apoyos

El protocolo proporciona una serie de preguntas que deben realizarse para identificar y definir

apoyos para la comunicacion, las cuales son:

Pregunte directamente al usuario si necesita apoyos, y cuéles.

¢Cual es la manera que la persona con discapacidad emplea para comunicarse?

¢El usuario con discapacidad sabe leer y escribir?
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¢El usuario con discapacidad necesita que alguien lea y pueda comunicar ideas?

5.3 Sugerencias para la Identificacion de Apoyos, para la Toma de Decisiones y el Ejercicio

de la Capacidad Legal

Sugiere el Protocolo, que es aplicable de forma mas precisa a las personas con discapacidad
mental, intelectual, cognitiva o psicosocial, asi como a cualquier otro caso que lo requiera.
Sugiere que primero se debe realizar una reunion privada con el usuario con discapacidad y de
ser necesario, posteriormente, con quien lo acompafia. Posteriormente, se dara respuesta a los
siguientes interrogantes, los cuales permitiran determinar el tipo y la cantidad de apoyos que
necesita, ademas de quien pueden prestarlo, por cuanto conoce al usuario y este se siente en un

ambiente de confianza y respeto:

¢Con quién vive la persona con discapacidad?

¢Asistio acompafada a solicitar el servicio? De ser asi, ¢qué relacion tiene el acompafiante

con la persona con discapacidad?

¢El usuario con discapacidad comprende instrucciones?

¢El usuario con discapacidad permanece atento?

¢Quién le presta apoyo a la persona con discapacidad para realizar actividades cotidianas?

De las personas que resultan de confianza del usuario con discapacidad, ;quiénes lo

comprenden mas?

De las personas que resultan de confianza del usuario con discapacidad, ¢quiénes respetan lo

que le gusta o le molesta?
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De las personas que resultan de confianza del usuario con discapacidad, ¢quiénes le

preguntan antes de tomar una decision importante para €l?

5.4 Provision de Apoyos

Para este punto, teniendo toda la claridad sobre la urgencia de apoyos, indica que se debe
proceder consignando el consentimiento de la persona con discapacidad para que la persona
designada preste el apoyo y se cumplan con las formalidades que cada apoyo requiera. No
obstante, advierte que, de ser necesario, se puede acudir a un apoyo de pares Yy facilitar la
comprension de la situacion a la persona con discapacidad, esto es, solicitar el acompafiamiento
de una red ya elegida por la persona con discapacidad, la cual es de su entera confianza y asi

eliminar la brecha entre la intencion y la decision.

Si lo anterior no basta ante la situacion, sugiere acudir a los equipos interdisciplinarios u
organizaciones que de manera orientada permitan la interaccion con el usuario y su voluntad, por
tanto, si recae en un tercero se debera establecer que el rol a desempefiar es de facilitar la
manifestacion de la voluntad preferencias de las persona con discapacidad (sin ser influenciado
indebidamente por criterios ajenos), asi como de las consecuencias derivadas de sus actos, en la

esfera del servicio que se requiere al consultorio juridico o centro de conciliacion.

5.5 aplicacion de Salvaguardias

El Protocolo establece expresamente que:

Las salvaguardias son aquellas medidas que se deben adoptar en los consultorios juridicos y
centros de conciliacion y/o arbitraje para proteger la voluntad y preferencias de la persona

con discapacidad en el ejercicio de su capacidad juridica, libre de conflicto de intereses o
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influencia indebida. (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020, p.17)

Aclara ademas que deben ser proporcionales respecto a los derechos que afecten a las

personas con discapacidad. Propone alternativas para adoptar salvaguardias, que pueden ser:

Propicie un espacio para tener una entrevista a solas entre la persona con discapacidad y un
psicologo o trabajador social, en la que se pueda verificar que la persona acude al consultorio o
centro sin ninguln tipo de injerencia o abuso, y que no media un conflicto de intereses frente a su

situacion especifica de consulta.

Genere un reporte que haga parte del expediente de atencidn del caso, en el que conste:

Para cudles actividades se requirieron apoyos

Como fueron identificadas las necesidades de apoyo

Cuales apoyos se prestaron

Cuales personas actuaron como apoyos y como fueron identificadas

La aquiescencia de la persona con discapacidad en hacer uso de los apoyos

La exposicion clara a quien presto el apoyo de sus obligaciones y rol en el tramite

La indicacion de como fue la relacion del apoyo con el usuario durante la prestacion del

servicio

La no identificacion durante el tramite de sefiales de miedo, agresion, amenaza, engafio o

manipulacion entre la persona con discapacidad y el apoyo.
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Tome medidas para que no se presente una sustitucion de la persona con discapacidad en la

toma de decisiones, por parte del apoyo.

En todos los servicios a cargo del consultorio juridico o centro de conciliacion y/o arbitraje,

recurra a las siguientes salvaguardias

Suscriba acuerdos de confidencialidad con quienes actian como apoyo de la persona con

discapacidad.

Suscriba con quienes actian como apoyo de la persona con discapacidad, una declaracion en
la que se exprese que se actlia de manera imparcial, salvaguardando la voluntad y preferencias de
la persona con discapacidad, sin intereses personales en el desarrollo del tramite, sin buscar
beneficio propio, absteniéndose de cualquier injerencia indebida y conociendo el alcance de su

actuacion como persona de apoyo.

Obligaciones de quien haga sus veces de apoyo:

Guiar sus actuaciones como apoyo conforme a la voluntad y preferencias de la persona con

discapacidad.

Mantener y conservar una relacién de confianza con la persona con discapacidad a quien

presta apoyo.

Mantener la confidencialidad de la informacion de la persona con discapacidad a quien presta

apoyo.

La persona de apoyo para la toma de decisiones debera abstenerse de sustituir el

consentimiento y la voluntad de la persona con discapacidad, a través de cualquier actuacion u
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Figura 2. Ruta de determinacion de apoyos hasta la toma de decisiones

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.
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6. Hitos del Servicio

El Protocolo establece cuales son los hitos mas comunes en los servicios juridicos que son
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prestados por los consultorios y centros de conciliacion, el cual tiene como objetivo la interaccion

entre los servidores del consultorio juridico a centro de conciliacion y el usuario con

discapacidad. Estos hitos advierten “momentos de verdad” que sirven como herramienta para

superar las barreras fisicas, de comunicacion y actitudinales que han debido enfrentar a lo largo

del tiempo y en la actualidad, siendo esta una de las razones fundamentales para la formulacion e

implementacidn de estos protocolos inclusivos para personas con discapacidad.

Tabla 5. Hitos del servicio

Hitos del servicio

DISPONER

Verificacion de elementos necesarios para asegurar accesibilidad fisica, a
comunicaciones y la informacion

Disponer de herramientas Magic, Jaws o software lector de pantalla en
computadores de acceso a los usuarios.

Capacitar al personal del consultorio en relacion a la discapacidad y el trato
inclusivo.

Verificacion de formatos y modelos de comunicacion, que sean sencillos y
universalidad de redaccién y presentacion.

Identificacion de apoyo interdisciplinario para atencion de PCD, ademas de
organizaciones o redes de apoyo.

Implementacién interna de formacion de Lenga de Sefias Colombiana
establecer convenios con intérpretes y asesorarlos en el proceso de justicia y
términos técnicos.

Contar con herramientas tecnol6gicas que permitan interpretar Lengua de
Sefias Colombia y capacitar sobre su uso.

Suscribir acuerdos de confidencialidad con cada intérprete, el cual debera
guardar reserva y no divulgar informacion.

Disponer de un listado de entidades que apoyen en momentos de crisis 0
imprevistos, como psic6logos o trabajo social.

Ajustar formatos para que los usuarios indiquen que ajustes 0 apoyos
requiere.

Disponer de un listado de posibles ajustes que requieran los usuarios y la
disponibilidad de estos.
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Hitos del servicio

ACOGER

Es el primer encuentro entre usuario con discapacidad y el personal del
Consultorio, el cual deberd indicar su turno y a quien dirigirse, por tanto,
debera:

El guarda de seguridad solo deberd indicar lugar, persona y turno de
atencion y no hacer preguntas de su problema.

Se debe permitir el acceso a animales guia o de apoyo.
En caso de tener turnos electrénicos, se debe contar con lector sonoro.

REGISTRAR

En este punto se da a primera indicacion al usuario con discapacidad sobre
cémo y a donde dirigirse dentro las instalaciones de la entidad, por cuanto
debe sobresalir la tolerancia

De ser posible, permitir al usuario un lugar tranquilo y comodo para dar la
informacion o guiar para el diligenciamiento de un formulario.

Asegurar el acceso por medio de un computador al Centro de Relevo o una
app similar, para tener acceso a interpretacion de lengua de sefias en linea y
capacitar al personal de recepcidn para ello.

Preguntar al usuario que servicio o servicios requiere de la entidad, de no
tener claridad, remitir a un profesional que oriente el servicio.

Disponer de infografias, videos sencillos y documentos de facil lectura, para
informar de forma completa sobre los servicios al pablico y su tramite.

Proporcionar orientacion y retroalimentacion visual, audible o tactil en la
interaccion con los formatos.

De tener formatos de solicitud del servicio, procurar que sean breves,
amigables y sencillos, asi como prestar apoyo, de ser requerido, para su
diligenciamiento.

Todo lo dispuesto en el formulario de registro debe estar explicadas de
forma clara, asi como fichas, turnos, etc.

Preguntar siempre sobre el requerimiento de un apoyo, de no tener respuesta
y de considerarlo indispensable, acudir equipos interdisciplinarios para
establecer esta identificacion.

Observar los aspectos que se requieren para suministrar los apoyos
necesarios identificados, como tiempo de organizacion de la logistica,
materiales y espacios.

Luego se deberd indicar al usuario el lugar a dirigirse, verificar su
comprension, de no comprenderlo, repetir el mensaje y reestructuras la
oracién de una manera mas sencilla pero correcta, de ser preciso acompafar
de gestos, sin sobreactuar.

Hablar al usuario de manera clara y sin términos muy técnico, haciendo
preguntas cortas y precisas.

Si el usuario toma una posicion agresiva, suspender el diligenciamiento del
formato y tomar el control de la situacion, reconociendo su rol, evitando la
discusion y la violencia.

Suministrar una instruccion por vez.

ASIGNAR UN
PRACTICANTE O

Previa asignacion del practicante o profesional:
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PROFESIONAL

Asignar por medio de especialidad o turnos los usuarios, para que el
estudiante o profesional lo sepa con anterioridad, el cual debera contar con
capacitacion en discapacidad.

Contar con un espacio basado en lineamientos universales, para que el
usuario espere su turno; disponer de un sistema de turno que permita que el
usuario conozca cuando debe seguir.

ASESORAR

En este punto de la atencion se evidencia un momento de verdad, uno de los
mas importantes, pues es el estudiante o profesional designado,
proporcionard una asesoria juridica al usuario de acuerdo al problema
planteado. Lo que puede conllevar futuras posibles consultas o encuentros,
ya sea por la interposicién de acciones o tramites; los Centros de
conciliacion y/o arbitraje, tienen su obligacion de acompafiamiento hasta la
realizacion de la audiencia de conciliacion y culmine lo acordado, si es
preciso. Posteriormente se debera tener en cuenta:

1. Promover un ambiente amigable:

El usuario puede exteriorizar comportamientos extrafios teniendo en cuenta
gue es un lugar nuevo y diferente, por tanto, tenga presente el estado
emocional del usuario para que no se vea afectado al momento de tomar
decisiones.

2. Permitir la comunicacion asertiva y sencilla:

Se debe proporcionar la informacién de manera que el usuario la acoja y
comprenda; escuchar atentamente la exposicion del caso, si es necesario,
pausar de forma respetuosa para aclarar si no se comprende; si la
especialidad no es de su competencia, acompafar y redirigir al usuario en el
area correcta; si lo requerido en la consulta requiere de la elaboracion de un
escrito, informe al usuario del procedimiento a seguir; informe al usuario
sobre la informacion que esté restringida; insistir de forma respetuosa y
paciente la informacion que se suministre, asi como dar el espacio pertinente
qgue requiera el usuario para dar respuesta a lo consultado; utilice
expresiones que incluyan a la persona en las acciones o procedimientos a
realizar, ademas evite habla de forma figurada o metaférica.

3. Acompaiiar y orientar en la toma de decisiones:

Basados en el reconocimiento de la capacidad juridica de las personas con
discapacidad, se busca tomar decisiones libres, que expresen la voluntad del
usuario y no una decisién correcta o incorrecta; acoja un lenguaje sencillo y
el uso de herramientas para facilitar la comprension; dependiendo de cada
discapacidad, asuma la integridad de la respuesta del usuario basado en su
expresion corporal; si es posible, con la autorizacion previa del usuario,
grabe la asesoria o la conciliaciobn que posteriormente servira como
evidencia de la voluntad del usuario; cuando se acepte la representacion
judicial del usuario, debe solicitar a quien opere justicia un servicio
inclusivo, sujeto a ajustes razonables, accesibilidad, la disposicién de ajustes
razonables y suministro de apoyos; por Gltimo, comparta al usuario el
desenlace de la atencion.

4. Adelantamiento del tramite conciliatorio:

Identificar sobre los apoyos requeridos por el usuario; simplificar los
formatos de solicitud de audiencia; de no poderse llevar a cabo la
conciliacion explicar personalmente al solicitante los motivos que dieron
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lugar a ello y el paso a seguir para la solucion de su conflicto; con
anterioridad a la audiencia de conciliacion, informar al usuario sobre el
trdmite que se realizard, asi como sus derechos y deberes y lo que se espera
de la audiencia y lo que no, cerciorandose que el usuario haya comprendido
a cabalidad; identifique y cite a los apoyos requeridos para la audiencia de
conciliacion y el rol a desempefiar; si la persona es sorda, la citacion debe
ser por medio de videografia enviada por correo electronico interpretada por
medio de lengua de sefias colombiana, si la persona tiene discapacidad
visual, la notificacion se surtird por llamada telefénica o por correo
electronico, garantizando la trazabilidad de esta. En la audiencia se debe
tomar en cuenta cualquier medio que use el solicitante para manifestar su
voluntad, realice pausas o suspensa la audiencia si resulta tediosa para la
persona con discapacidad, asegurar que el apoyo no interfiera de forma
equivoca en la toma de decisiones, cerciérese que el usuario comprenda el
alcance del arreglo, los acuerdos y las

CUMPLIMIENTO
DEL OBJETIVO

Para el caso del Consultorio Juridico, se cumple el objetivo cuando finaliza
la asesoria 0 en su defecto, la orientacion sobre otras rutas para el usuario y
su motivo de consulta. Para los Centros de conciliacion y/o arbitraje,
culmina cuando se llegue a un acuerdo o se tenga constancia de no acuerdo.
No obstante, los hitos anteriormente expuestos, tienen como fin el
proporcionar al usuario el ejercicio de su derecho al acceso a la justicia.

De manera interna, evaluar la prestacién del servicio e identificar aquellos
puntos que requieran mejora para garantizar la inclusion.

Efectuar una encuesta de satisfaccién al usuario.
Realizar seguimiento al caso recibido.

Consultar sobre el cumplimiento de lo acordado en el acuerdo conciliatorio
y dejar la respectiva constancia.
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7. Diagndstico en Practicas Inclusivas para Personas con Discapacidad del Consultorio

Juridico de la Universidad Francisco de Paula Santander

El diagnostico en préacticas inclusivas para personas en condicion de discapacidad fue
realizado por la entidad Partners Colombia agente externo idoneo en estudios de esta indole,
ademas de ser avalado por el Ministerio de Justicia y el Derecho, el cual es el encargado de

proporcionar el reconocimiento y acreditacion para la prestacion del servicio.

7.1 Metodologia Aplicada

El diagnostico contempla parametros de calificacion plenamente establecidos por la entidad,
los cuales son claros a la hora de proporcionar una evaluacion y posterior puntaje a las

instituciones, variables que se explican a continuacion:

Dentro de calificacion obtenida se utilizé la siguiente escala:

(0) No aplica

1. No existe el recurso

2. Existe el recurso, pero no opera

3. Existe el recurso, pero opera parcialmente

4. Existe el recurso y opera, pero requiere ajustes

5. Existe el recurso y opera



89

Ahora bien, los parametros que determinan el puntaje obtenido se sefialan en el siguiente

cuadro:

Tabla 6. Paradmetros de puntuacion

RANGO CRITERIOS
Puntaje total entre 0,0y 2,9 INSUFICIENTE
Puntaje total entre 3,0y 3,9 ACEPTABLE
Puntaje total entre 4,0y 5,0 SATISFACTORIO

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.

7.2 Descripcion Detallada del Diagnostico Teniendo en Cuenta la Calificacion Obtenida por

el Consultorio Juridico de la UFPS

Para emitir el informe de las condiciones existentes del consultorio juridico, se tomaron en
cuenta aspectos como caracteristicas fisicas, administrativas y de prestacion del servicio, asi
como las herramientas de registro y demas aspectos relevantes al momento de brindar la atencion

a los usuarios del consultorio juridico de la UFPS.

A continuacion, se muestra la calificacion otorgada en cada item:

Tabla 7. Calificacion por items emitido en informe de diagnostico

ITEM . CRITERIO . .
(Insuficiente/Adecuado/Satisfactorio)
3. Criterios para el servicio inclusivo
3.1 Accesibilidad
3.1.1 Accesibilidad de las instalaciones SATISFACTORIO (5.0)

3.1.2 y 3._1.3 Accesibilidad de la informacion y de las SATISEACTORIO (4.0)
comunicaciones

3.2 Trato inclusivo SATISFACTORIO (4.5)
3.3 Ajustes razonables SATISFACTORIO (5.0)
3. Apoyos para la toma de decisiones ACEPTABLE (3.2)
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ITEM

CRITERIO
(Insuficiente/Adecuado/Satisfactorio)

4.5 Aplicacion de salvaguardias

INSUFICIENTE (1.0)

3. Hitos del servicio

5.1 Hito Disponer

INSUFICIENTE (3.2)

5.2 Hito Acoger SATISFACTORIO (4.67)
5.3 Hito Registrar INSUFICIENTE (2.33)
5.4 Hito Asignar practicante o profesional SATISFACTORIO (4.5)

5.5 Hito Asesorar

INSUFICIENTE (1.0)

5.6 Hito Cumplimiento del objetivo

INSUFICIENTE (1.0)

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.

Los puntajes obtenidos en cada item de atencidn surgen como resultado de la evaluacion a los

aspectos contenidos en el Protocolo de consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o

arbitraje para personas con discapacidad, en este punto se pasara a desglosar las categorias que

presentaron baja calificacion, con animo de identificar las funciones que se muestran con

falencias, para con posterioridad fijar las actividades que respondan a estos vacios en la atencion:

Respecto al item de accesibilidad de la informacidn y las comunicaciones se encuentran las

siguientes calificaciones:

3.1.2 ACCESIBILIDAD DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

3121 La infurma_cilﬁn que ErﬂitpT el Consultorio Jufidicn oel Cem_m de Conciliacign yf’n_ Arbitraje es transmitida con 5
T un lenguaje claro v sencillo que sea accesible para todo tipo de persona con discapacidad

3122 La informacién transmitida se apoya en ilustraciones, dibujos y esguemas 5
3123 La informacién visual esta dispuesta de tal forma que puede ser apreciada desde diferentes alturas y 5
T angulos por parte de los usuarios

3124 La inf_ormacién que se muestra de las personas con diacapacida_d en !05 diferentes medios de divulgacidn 5
T estd libre de prejuicios v esterectipos (subestimacidn o sobreestimacidn)

3125 Se han incorporado mapas e ilustraciones todos los canales de comunicacian, con las instrucciones 2
T necesarias para la ubicacion del Consultorio Juridico o el Centro de Conciliacidn y/o Arbitraje

3125 La inforn‘!acién _dg Ias_; sefiales es_totalmgnte Iegib_le. utiliz_ando altos contrastes y relaciones de figura 5
- /fondo, sin |a utilizacidn de materiales brillantes ni refractivos

3127 _Se utilizan cu’_digos simbdlicos D_p_\clogram_as un_ifurmgs y acordes con_la identidad corporativa en piezas 5
T impresas, en informacidn transmitida por dispositivos interactivos, monitores, carteleras, afiches, entre

3.1.2.8 La informacién escrita utiliza letras universales, justificados y con el logo de |a entidad en forma perceptible 5
3129 La informac_iéq graba_da en aud?os tienen la transcripcidn lemu_a\ del contenido; los videos contienen 0
T audiodescripcidn e interpretacidn en lengua de sefias colombiana

3.1.2.10  |Los materiales informativos acerca de tramites y senicios estan en lenguaje Braille 1

31211 L_a pusrta pr_incipal. Ios_médulus de atencidn y las oficinas tienen placas distintivas y sefiales impresas en 1
T tinta v en Sistema Braille

La comunicacidn interna y externa utiliza terminologia adecuada (frases cortas, terminos coloquiales, no

31212 utilizacion de tecmcismns}_en t_udns los documentos instituc_iunales_, comunicados, nﬁc\ns, memnr_andt_ls, ¥ 5

e en todas las piezas comunicativas, promocionales y comerciales divulgadas por medios de comunicacidn
escrita, grafica. sonora, virtual, telefdnica v video filmica

Figura 3. item sobre la accesibilidad de informacién y comunicaciones

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.
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El apartado 3.1.2.5. obtuvo una calificacion de 2, lo que significa que, si existe ilustraciones
que permiten ubicar el consultorio dentro del campus de la universidad Francisco de Paula
Santander, pero no opera, es decir, no existe una ruta definida que puedan seguir los usuarios, lo

que contrae una interpretacion de insuficiente.

Seguidamente el punto 3.1.2.10. fue calificada con 1, lo cual expresa que el consultorio
juridico no existe dentro de las medidas de atencién informacidn en sistema braille, situacion que
se define como insuficiente, dado que no permite una comunicacidn con personas que presentan
discapacidad visual, desconociendo por tanto sus derechos, razon por la cual la interpretacion es

insuficiente.

Por ultimo, en esta categoria el numeral 3.1.2.11 obtiene una calificacion de 1, ya que no
existe sefializacion con sistema braille en la puerta de ingreso al consultorio, ni en el espacio
interior del mismo, que contribuya a proporcionar una ubicacién del entorno para las personas

con discapacidad visual, por lo tanto, se marca una interpretacion de insuficiente.

Ahora bien, dentro del item Apoyo para la toma de decisiones se arrojaron los siguientes

puntajes:

..... [ e e — . Prmmmme e mmeaimia

41 APOYO PARA LA TOMA DE DECISIONES

411 La entidad cuenta con un procedimiento para la identificacidn de apoyos 1
41.2 Existe evidencia de la implentacidn de algunos de ellos, por ejemplo: 1
413 Apoyos para tomar decisiones: Informacidn clara, sencilla, sin palabras técnicas;informacidn en formato de

video o audio; listas de opciones posibles

414 Apoyos para fortalecer habilidades: Informacidn sobre quien puede proveer consejos

Apoyos para fortalecer relaciones: Acompafiamiento en procedimientos bancarios, contratos de
arrendamiento, etc; hablar directamente con la persona con discapacidad y no con el acompafiante

o (e wn

415

Figura 4. items sobre el apoyo para la toma de decisiones

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.
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En el apartado 4.1.1 se obtiene una calificacion de 1, lo que significa que dentro del
consultorio no existe un procedimiento para identificar apoyos a las personas con discapacidad,
es decir, no se contempla la situacion en que un usuario opte por solicitar ayuda en la toma de

decisiones juridicas que traigan consecuencias, por esto la interpretacion es insuficiente.

Dando continuidad a la falencia anterior, se tiene el numeral 4.1.2 que hace referencia a la
relacién sistematizada de los casos en que se ha requerido la identificacion de apoyos, lo que

conllevo a una calificacion de 1, indicando la no existencia de este recurso.

Siguiendo con el andlisis, en el item de salvaguardias se arroja los siguientes puntajes:

4.2 APLICACION DE SALVAGURDIAS
421 Existen procedimientos o medidas adoptadas por el Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn y/o 1
- Arbitraje para proteger la voluntad libre de conflicto de intereses de la persona con discapacidad
422 El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacian y/o Arbitraje suscribe acuerdos de confidencialidad con 1
- quienes actdan como apoyo de la persona con discapacidad
El Consultorio Juridice o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje suscribe declaraciones gue expresan actuar
423 con imparcialidad por parte de quienes actian comoe apoyo, salvaguardande la veluntad de la persona con 1
discapacidad
424 El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn y/o Arbitraje informa a quien funge como apoyo acerca de 1
- las obligaciones que tiene

Figura 5. items sobre la aplicacion de salvaguardias
Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.

En el numeral 4.2.1 se obtiene calificacion de 1, al determinar que no existen medidas que
protejan la voluntad libre de conflicto de intereses de una persona con discapacidad, por lo que se

obtiene una interpretacion de insuficiente.

Del mismo modo, el apartado 4.2.2 recibe puntaje 1, ya que no existe un formato de acuerdos
de confidencialidad para los terceros que funjan como apoyos en las decisiones de una persona en
condicion de discapacidad, situacion que es gravosa al desconocer derechos importantes como la

intimidad.
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Esta falencia subsigue mas adelante en el numeral 4.2.3, donde se determina que no hay un
formato en donde terceros certifiquen su imparcialidad a la hora de asesorar o aconsejar a las

personas con discapacidad, por lo que el puntaje es 1.

Y por Gltimo dentro de este item se tiene el numeral 4.2.4 que fue valorado con 1, al no
existir un temario o comprobante de la entrega de informacion sobre las obligaciones que como
apoyos se tiene en aras de responder a la confianza proporcionada por las personas con

discapacidad.

Para finalizar se examinara los puntajes obtenidos en el acapite de hitos del servicio el cual
esta fraccionado en seis subcategorias en donde cuatro presentan falencias en practicas inclusivas

para las personas en condicion de discapacidad como se muestra a continuacion:

El hito de disponer guarda relacién con las herramientas que posee o utiliza el consultorio
juridico para la prestacion de sus servicios, los cuales ahora deben incluir los sujetos con

discapacidad, que registro los subsiguientes puntajes:

5.1 DISPONER

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn yfo Arbitraje cuenta con un instructivo para verificar la
disponibilidad de elementos para asegurar accesibilidad fisica, a las comunicaciones y a la informacién

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn yfo Arbitraje cuenta con herramientas (Magic, Jaws o
512 cualquier otro software lector de pantalla), descargado en computadores que puedan ser utilizados por el 1
usuario con discapacidad

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn yfo Arbitraje ha implementado formatos y modelos de
513 comunicaciones requeridos para la prestacion del senicio con criterios de sencillez y universalidad en su 5
redaccidn y presentacion

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn yfo Arbitraje tiene personal con formacién en lengua de
sefias o ha establecido convenios con asociaciones de lengua de sefias colombiana

515 El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn y/o Arbitraje cuenta con un listado de entidades y personas
o de apoyo ante situaciones de crisis o imprevistos

Figura 6. Items sobre disponer

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.
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En el hito de disponer se obtuvo puntaje de 1 en los numerales 5.1.1 el cual hace referencia a
la disponibilidad de un instructivo que permita la verificacion de elementos tales como
accesibilidad fisica, informacion y las comunicaciones, por otro lado, el numeral 5.1.2 trata de la
implementacidn de software creados como ayuda al momento de prestar atencion a las personas
con discapacidad, elementos que no existen en el consultorio y por ende se tiene observacion de

insuficiente.

Continuando con la evaluacion, se encuentra el hito de servicio denominado registrar que esta
relacionado con la consignacion de datos una vez se establece la atencidn ya sea de asesoria 0
instalacién de un proceso para personas en este caso con discapacidad, apartado que arrojo lo

siguiente:

53 REGISTRAR

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje ha implementado un procedimiento o ayuda

531 especifica para el registro de las diferentes personas con discapacidad (visual, auditiva, cognitiva, mental, 1
fisica. otros)
539 El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn y/o Arbitraje cuenta con documentos de facil lectura como 5
- apoyo al proceso de registro
533 El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacidn y/o Arbitraje ha implementado un formato para la 1

caracterizacidn detallada del usuario con discapacidad

Figura 7. items sobre el hito registrar

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.

En lo concerniente a este hito se muestra que los items 5.3.1 y 5.3.3 consiguieron una
calificacion de 1, dado que no existe un registro de consulta por un lado incluya todas las
discapacidades o por lo menos un fragmento donde se evidencie las principales y posteriormente

un formato que permita una caracterizacion detallada de las mismas, en su respectivo orden.

Ahora bien, en el hito de asesorar el cual enfatiza el tratamiento dentro del consultorio una

vez se inicia un proceso, es decir se encamina a establecer el procedimiento a través del cual se



logra hacer seguimiento se obtuvieron los puntajes resefiados a continuacion:

5.5

ASESORAR

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion yfo Arbitraje cuenta con procesos y procedimientos para la
solucidn de las inguietudes, utilizando métodos alternos de transmisidn informativa (visual, sonora y tactil),
de acuerdo con la discapacidad del usuario

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion yfo Arbitraje cuenta con una sala de audiencias adaptada
para que alli puedan utilizarse modos diferenciales para transmitir informacidn, mediante estimulos gréaficos,
sonoros vy tactiles (por ejemplo, instalacién de pantallas y monitores).

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion yfo Arbitraje cuenta con procedimientos que aseguren la
trazabilidad de las acciones realizadas en los tramites de las personas con discapacidad (desde el registro
hasta la solucidn)

Figura 8. item sobre el hito asesorar

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.

En este hito se visualiza calificacion de 1 en los numerales 5.5.1 y 5.5.3 que tratan de
procedimiento de solucion de inquietudes y a su vez, procedimiento para la trazabilidad de las

acciones realizadas en consultas hechas por personas con discapacidad, respectivamente, lo que

arroja una observacion de insuficiente.

Finalmente, en el hito titulado cumplimiento del objetivo que se relaciona con la posterior

evaluacion del servicio, con animo de determinar la satisfaccidn del usuario por la labor

desarrollada se consigue lo siguiente:

5.6 CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO
561 El Cnnsultorl’_o Juridico o Centro de Conciliacién_y{o Arbitraje cuenta con un procedimiento o herramienta
- para evaluar internamente la prestacian del semwicio
562 El Cunsultor_l’o .Jurl'_dico o Centro de_ Conciliacian y/o Arbitraje cuenta con un procedimiento o herramienta
o para determinar e implementar mejoras en la prestacidn del senicio
56.3 El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacian y/o Arbitraje cuenta con una encuesta de satisfaccién al

usuario

Figura 9. item sobre el hito cumplimiento del objetivo

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, 2020.
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Este apartado mostro las mayores falencias en cuanto préacticas inclusivas, dado que los tres
numerales consiguieron calificacion de 1, al determinarse que no existe dentro del consultorio
una herramienta interna para evaluar la atencion, asi como un procedimiento para implementar
mejoras en el servicio y por ultimo una encuesta de satisfaccion que se centre en el sujeto de este

estudio, como son las personas con discapacidad.

Una vez hecha esta minuciosa examinacion de cada aspecto que conforma el diagnostico
emitido por Partners Colombia acerca de las practicas inclusivas en el consultorio juridico de la
Universidad Francisco de Paula Santander, se puede determinar las funciones que no tienen en
cuenta las necesidades propias de las personas en condicion de discapacidad, lo que permite

centrar el trabajo y plan de mejoramiento sobre aquellos puntos que se calificaron con 1.

7.3 Graficos del Diagnostico

En animo de hacer una retroalimentacion del diagnostico emitido, se exponen los siguientes

gréaficos con la calificacion global obtenida, teniendo los siguientes resultados:
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ACCESIBILIDAD DE LAS

INSTA ES
5,00 ACCESIBILIDAD DE LA
CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO 4,50 INFORMACION Y LAS
4,00 COMUNICACIONES
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DISPONER

Figura 10. Radial de cumplimiento por numeral

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.

6,0
5,0
4,0
3,0
2,0

1,0

0,0
Estado de cumplimiento diagndstico Estado ideal

Figura 11. Estado general de la entidad

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.
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8. Instructivos y Procedimientos para la Prestacion del Servicio de Acuerdo con el

Protocolo de Atencion de Personas con Discapacidad

Con base en los anteriores resultados del diagnostico, se formul6 el siguiente plan de accion,

en el cual las actividades para la implementacion de todos los aspectos del Protocolo se priorizan

de acuerdo con su estado actual (deficiente/aceptable) y en un horizonte de tiempo a corto plazo

(durante la vigencia de este proyecto, es decir, hasta diciembre de 2020); mediano plazo (al

culminar el primer semestre académico del afio 2021) y a largo plazo en diciembre de 2021

Tabla 8. Acciones en el corto plazo

ACCIONES EN EL CORTO PLAZO (DICIEMBRE DE 2020)

1. 2. ITEM DEL
No. PROTOCOLO

Accesibilidad de
la informacion y
las
comunicaciones.

3. ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Crear instructivos y procedimientos para la
prestacion del servicio de acuerdo con el protocolo
de atencion de PCD.

4, FECHA MAX.
DE
CUMPLIMIENTO
(Dia/Mes/Ano)

10/Nov/2020

2 Hitos del servicio

Ajustar los formatos, instructivos para la prestacion
de servicios para personas con discapacidad
teniendo en cuenta el protocolo y las herramientas.
(De registro, de asesoria, de solicitud de
Conciliacion, actas, constancias etc.), de acuerdo
con estandares de accesibilidad de la informacion y
las comunicaciones como las siguientes: fuentes sin
serifas (arial, verdana), de mas de 16 puntos; alto
contraste entre color de fuente y fondo; lenguaje
claro, sencillo y sin tecnicismos; apoyo en graficos
y pictogramas.

30/0ct/2020

3 Hito “Asesorar”

Implementar los procedimientos e instructivos que
permitan asegurar la trazabilidad y las herramientas
dispuestos por el Ministerio de Justicia.
Implementar un procedimiento para la solucion de
inquietudes

15/Nov/2020

Ajustes
razonables

Implementar las herramientas entregadas en el
proyecto para mejorar la accesibilidad a los
Servicios.

25/nov/2020




Tabla 9. Acciones en el corto plazo - continuacién

ACCIONES EN EL CORTO PLAZO (DICIEMBRE DE 2020 - CONTINUACION)

4. FECHA MAX.
1. 2. ITEM DEL DE
No. PROTOCOLO 3. ACCIONES DE MEJORAMIENTO CUMPLIMIENTO

(Dia/Mes/Afio )

Elaborar, a manera de directorio, un listado de

entlde_xd_es y personas de apoyo ante situaciones 02/Nov/2020
de crisis 0 imprevistos (instituciones de salud

ante emergencias médicas, apoyo sicoldgico).

5 Hito “Disponer”

Solicitar los softwares gratuitos ante el
Ministerio de las TIC. E implementar el uso del 30 /nov/2020
Centro de relevo.

Disefiar un mapa o instructivo con las
instrucciones necesarias para la ubicacion del
consultorio juridico, indicando las rutas de 10/Nov/2020
transporte en los que se puede llegar al

6 . ;
Accesibilidad de la consultorio. Que sea accesible
informaciony las  Ajustar documentos y piezas graficas o
comunicaciones pictogramas para comunicacion interna y
externa, segin caracteristicas de accesibilidad
como las siguientes: fuentes sin serifas (arial, 15/Nov/2020
verdana), de mas de 16 puntos; alto contraste
! entre color de fuente y fondo; lenguaje claro,
sencillo y sin tecnicismos.
3 Apoyos para la toma de Implementar la herr_amlenta de identificacién de 1/Nov/2020
decisiones. apoyos Yy salvaguardias.
9 Salvaguardias !EIaborqr._Documento_ de confidencialidad y de
' imparcialidad para quién funge como apoyo 20/Nov/2020.
Mantener el servicio de consultorio virtual una
10 Disponer vez pase la pandemia y fortalecerlo con servicios 30/Nov/2020
para PCD.

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.



Tabla 10. Acciones en el mediano plazo
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ACCIONES EN EL MEDIANO PLAZO (JUNIO DE 2021)

3. ACCIONES DE
MEJORAMIENTO

4. RESPONSABLE
5. FECHA MAX. DE
CUMPLIMIENTO
(Dia/Mes/Afio )

1. 2. ITEM DEL
No. PROTOCOLO
1

Accesibilidad de la
informacién y las
comunicaciones

Implementar la sefialética de
la entidad, en armonia con la
imagen corporativa de la
entidad y de acuerdo con
estandares de accesibilidad. Lo
anterior incluye incorporacion
de sistema Braille.

30/Jun/2020

Los materiales informativos,
instructivos o procedimientos
acerca de tramites y servicios
en lenguaje Braille

30/Jun/2020

Implementar codigos
simbdlicos o0  pictogramas
uniformes y acordes con la
identidad corporativa en piezas
impresas, en informacion
transmitida por dispositivos
interactivos, monitores,
carteleras, afiches, entre otros.

30/Jun/2020

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.

Tabla 11. Acciones en el lago plazo

ACCIONES EN EL LARGO PLAZO (DICIEMBRE DE 2021)

1. 2. ITEM DEL
No. PROTOCOLO

4. RESPONSABLE
5. FECHA MAX.

3. ACCIONES DE MEJORAMIENTO DE

CUMPLIMIENTO

(Dia/Mes/Afio )

2 « Hito ’ Formar el personal en lengua de sefias. 30/Dic/2020
Asesorar
Hito Asignar un horario en el cual el consultorio contara
3 “ne ’ con el servicio de lengua de sefias para usuarios 30/Dic/2020
Disponer

con discapacidad auditiva.

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.
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Tomando como base los resultados arrojados en el informe diagndstico, junto con las

recomendaciones para el mejoramiento de los puntos insuficientes, se implementan las acciones

acordes con el cronograma planteado por el consultorio juridico, llegando a los siguientes ajustes:

8.1 Accesibilidad a la Informacion y las Comunicaciones

Teniendo en cuenta la entrada principal y los modulos de atencion no se encontraban

sefializados, se disefid una ruta de llegada, asi como la sefialética que permita la accesibilidad a

las instalaciones fisicas de Consultorio Juridico a las personas con discapacidad.

En primer lugar, se indica el acceso a la universidad, por medio de un mapay sus
indicaciones:

9

Figura 12. Ruta de acceso al consultorio juridico por medio de mapa

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.



102

Indicaciones:

Para las personas gque se movilicen en transporte pablico: Deberan tomar una ruta que pase
por la avenida Guaimaral y bajarse donde se intercepta esta avenida con la avenida Los Faroles,
sin importar el sentido en el que se desplacen, y una vez alli, caminar 2 cuadras en direccién al

Este.

Para las personas que se movilizan en taxi, deberan indicar al conductor que el destino es la
interseccion entre la Avenida los Faroles y la Avenida 12E, barrio Quinta Oriental, entrada de la

UFPS.

Para las personas que se movilizan en transporte propio, podran seguir las indicaciones dadas
en el inciso anterior, con la diferencia de que una vez lleguen a la entrada principal, deberan
voltear a mano izquierda (si vienen de la av los faroles) o seguir derecho (si vienen por la Av

12E), 1-2 cuadras donde encontraran las entradas al parqueadero para carros y motos.

En segundo lugar, la sefializacion y el lugar donde debera instalarse, tanto para acceder al

edificio, asi como la entrada y los modulo del Consultorio Juridico:

L cONSULTORIO JURIDICO
s @O0

Figura 13. Sefalizacién Consultorio Juridico

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.
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L consuttorio Juripico |
oy Q0008 J
x_ Ty

Figura 14. Lugar de instalacion de sefializacion del Consultorio Juridico

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, 2020.

Lugares:

Ambas entradas al edificio fundadores.

Lateral derecho del edificio semipesados (antigua cafeteria roja).

Edificio de comunicaciones, por el lado del pasillo que viene desde torre administrativa.
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Figura 15. Entrada principal del Consultorio Juridico UFPS sefializada

Fuente: Universidad Francisco de Paula Santander, s,f.

8.2 Apoyo para la Toma de Decisiones

De acuerdo a las deficiencias detalladas anteriormente en el hito de apoyo para la toma de
decisiones para las personas con discapacidad, se disefia el formato de identificacién de apoyos,
el cual tiene como propdsito identificar la situacion real del usuario, asi como su red de confianza

y las herramientas que usa para comunicarse, con el fin de realizar el ajuste razonable y la
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asignacion, si el preciso, de un apoyo para la toma de decisiones. Adicionalmente, se busca
conocer y analizar la actitud y el estado emocional del usuario durante la consulta, lo cual permita

garantizarle un espacio tranquilo, seguro y cémodo.

Por ultimo, se procede a identificar caracteristicas fisicas propias del usuario y su cuidado

personal, para tener una mayor claridad de las necesidades del usuario y como suplirlas.

PREGUNTAS PARA INDENTIFICACION DE APOYOS PARA LA COMUNICACION
Las siguientes preguntas deben ser das di mente al usuario o, con su imiento y cuando sea el caso, a su acompaiiante:

8. ¢Sabe leery escribir?

9. ¢Qué formas o medios emplea para comunicarse?

10. éN: ita que alguien le ayude a icar sus ideas?

Nombre Parentesco

11. é¢Considera que necesita apoyos para la comunicacién?

12. ¢Cudles de los siguientes apoyos necesita?

2 H
2
(=]

Magnificador de documentos

Software lector de pantalla

Documentos en sistema Braille

Software traductor de lengua de sefias

Intérprete de lengua de sefias

Pictogramas / Comunicador de pictogramas
Otro

éCudl?

PREGUNTAS DE VALORIZACION

Los sigui items deben ser dilj iados Uni e por el colaborador que realizé el registro del usuario con di idad
13. En relacion con los pr icativos, el usuario:
Si No
Permanece atento
Comprende y/o expresa 6rdenes e inst i sencillas o plej
Se ica de forma coh

Respeta los turnos de palabra

Mantiene la mirada

14. En relacion con el cuidad I, el usuario:

Si No

Muestra una imagen adecuada

Presenta un aseo e higiene adecuados

15. En relacién con el autocontrol, el usuario:

Tiene control de las emociones

Presenta impulsividad ante la toma de decisiones
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dJniversid

Pala Sa

PROCESO EXTENSION Cédico:

CONSULTORIO JURIDICO it

FORMATO DE IDENTIFICACION DE APOYOS Nharae
CONSULTORIO JURIDICO

PREGUNTAS PARA INDENTIFICACION DE APOYOS ACTUALES
Las siguientes preguntas deben ser formuladas directamente al usuario o, con su consentimiento y cuando sea el caso, a su acompafiante:

Nombre completo:

Documento de identidad:

Fecha:

Discapacidad:

1. éCon quién vive usted?

2. éAcudid sdlo a solicitar el servicio?

3. Si acudié acompafiado por alguien, indique su parentesco con una persona:

7. Entre las personas

Si No
Conyuge / Pareja
Padre / Madre
Hijo / Hija
Otro familiar
¢ Cual?
Amigo
Compafiero de trabajo
Otro
¢Cual?
4, i Alguna persona le presta apoyo para realizar sus actividades diarias o cotidianas? s NO
¢Quién? Nombre Parentesco
5. Entre las personas de su confianza, ¢Quiénes lo comprenden mas?
Nombre Parentesco
6. Entre las personas de su confianza, équiénes respetan lo que le gusta o le molesta?
Nombre Parentesco

de su confianza, ¢quiénes le preguntan antes de tomar una decisién importante para usted?

Nombre

Parentesco
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16. En relacion con las habilidades funcionales, el usuario:

Si

No

Tiene restricciones en la movilidad

Se presenta con ayudas técnicas (muletas, bastén, silla de ruedas entre otros)

Presenta dificultades para el agarre de elementos para escribir, o abrir puertas, o sostener elementos

controlados por el mismo

Presenta movimientos involuntarios como espasmos o temblores que le impiden realizar movimientos

Presenta ausencia parcial o total de alguno de los miembros superiores o inferiores

17. Sintesis de apoyos requeridos para la asesoria

Apoyo

Observaciones

Figura 16. Formato de identificacion de apoyos

8.3 Aplicacion de Salvaguardias

Teniendo en cuenta el requerimieno evidenciado en el hito aplicacion de salvaguardias,
respecto a garantizar la confidencialidad entre el apoyo asigando y el usuario con discapacidad

sobre el manejo y divulgacion de la infromacion que proporcione en la consulta y durante el

actuar procesal, asi como la imparcialidad del desigando para el cumplimieno de las obligaciones

gue conlleva ser apoyo, ya que solo por esta razon fue dsignado y resguardar la voluntad el

usuario, se crea el siguiente formato como garantia de cumplimiento:



PR RS0 EATENSSON Lodigo:
LOMEU L TONIO JURID O
ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD EN CALIDAD DE PERSONA DE
APOYD Henlas
COMSULTORIO JURIDICO

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

mayor de edad, identificado (3) con la cédula de ciudadania
Mo, , &n calidad de Persona de Apoyo, me comprometo 8 mantener esiricia
confidenciaidad con relacicn a |z informacian recibida v transmitida durante la prestacidn del senvicio
coma apoyo, d2 igual forma me comprometo:

+ A guiar mis aciuaciones como apoye conforme 3 la voluntad y preferencias de |a persona que
solicita asesoria juridica o audiencia de conciliacion.

+ Actuar de manera difigents, honesta ¥ de buena fe y maniener ¥ consenvar una relacion de
confianza con |3 persona a quien presio el spoyo.
Facilitar |a comprenzidn de un determinado acto junidico o actuacion jundica a su tiular
Interpretar de la mejor manera |3 woluntad y 35 preferencias de [a persona que solicita el semvicio,
2n los casos en que ests s= encusnire absoluiaments imposibiitada para interaciuar con su
entormo por cuskpuer medio,

+ Mantener Iz confidencizlidad de la nformacion personal de la persana a quien presto el apove.

&zl corna 3 mantener absoluta reserva sobre ko que ocurma en lss entrevistas previss, |s reunicn por
separado y durante &l desamallo de la asesora jundica o la audiencia, sobre las manifestaciones v ko
expresado por |as partes, o cual no revelaré a ninguna ofra persona, ni a las partes fuera del contesto
de Iz asesona juridica o de s audiencia. Iguslmente me compromedo a no utilizar la informacion
adquirida durante el proceso concilistoria 2n beneficio propio o de ferceras, ni con fines acadérmicos.

Lo anterior con fundamento & articulo 78 de la Ley 23 de 1991, que impone &l caracter de
confidencialidad a la conciliacidn y demas nomas concordantss.

Coma Persona de Apoyo, en case de incumplimients del presente compromiso, acepio las
consecusncias civikes, penales y disciplinanias que de dicha conducts puedan derivarse.

L=ida |a presente acia ¥ estando completaments de acuerdo con su contenido firmo en la ciedad de
Clcata, 3 los dias del mas de del afia

Firma

Wombre

Cadulz

Celular:

Calidzd en la qus asiste 3 |a consults:

Figura 17. Acuerdo de confidencialidad

8.4 Asesorar

Para este punto se realizaron dos ajustoes razonables que permitan una prestacion del
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servicio completo, en primer lugar se capacté a los estudiantes del programa de Derecho que se
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encontran cursando la materia onsultorio Juridico en las areas de derecho civil, derecho laboral,
derecho penal y derehco publico, respecto a la atencion invlusiva a personas con discpacidad, en
segundo lugar, con el fin de garantizar la trazabilidad de las acciones realizadas en consultas
realizadas a personas con discapacidad, se crea la ficha de seguimiento de proceso para persona
con discapacidad, la cual tiene pretende llevar el control de las actuaciones y novedades

relevantes de casa caso, desde la apertura hasta la finalizacion del mismo:

Capacitacién Género y Discapacidad

AL, grabacién se ha iniciado. Esta reunion se ests grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Politica de privacidad
Participantes
9V - o o - - o0 ox
A Transi, Anima s Ayad o« 8

=5 Compartir invitacion

e SAMUEL DAVID SANTAFE TOL... ¥

o Bpsnd n Sandra Caicedk
3 @8de Paula Santander
@ ira Caicedo
®' Externo

CATEGORIAS DE DISCAPACIDAD

1] e TR e Sebastian Jauregui
!! (57) Sensorial | (]
4.1 Fisica motora | \¢&) auditiva

k Sensorial Mental a Sebastian Pefia Correa
visual cognitiva

>0 Shania Mendez
+%: Muttiple Extemo

a Sheslly Dayanna Angarita Sol... &

m SLENDY JHUSETH CASTELLA...
Sandra Caicedo

@ veronica del pilar parra ariza

e . B¢ 4 - i o
Q @ @ @ . @ VIVIANA JARAMILLO OLAVE

VIVIANA JARAMILLO ... & Ana Isabel Cristancho ... —
m® Y § ™ F £ A®m 7z D) ESP

305p.m.
3/03/2021

Figura 18. Evidencia de capacitacion jornada de la tarde
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Egumvas&dad Francisco
Side Paula Santander

AUDITIVA

< En caso de sel parsonss Nposcoscas que s comunicen

4 sito, sa dobe recurrr @t elaboracon do
= v con un formato que facitte Ia

¥ BIBIANA ANDREA ROLON...

\IQ? <.

consultorio 41 persona...
4 . I

© 0O -

Figura 19. Evidencia de capacitacion jornada de la mafiana
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UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
CONSULTORIO JURIDICO
FICHA DE SEGUIMIENTO DE PROCESO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD

Asunto: CIVIL () PENAL ( ) ADMINISTRATIVO ( ) LABORAL ( )

Fecha de asignacion:

APODERADO:

CODIGO:

INTERESADO:

C.C

de

barrio

. direccién

. estrato . estado civil

SeX0

teléfono

. edad

. genero (opcional)

. celular

. discapacidad

. ocupacion

correo electronico

realizados

. estudios

RELACTION SUSCINTA DEL CASO:

DIA/MES/ANO

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

FIRMA DOCENTE
ENCARGADO

Figura 20. Ficha de seguimiento de proceso
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8.5 Registrar

Partiendo de la necesidad de identificar y caracterizar a los usuarios con discapacidad del
Consultorio Juridico se formul6 el siguiente formato, el cual cuenta con relieve para la lectura
Braille al momento de impresion, asi como la casilla de identificacion de la discapacidad del
usuario, que permitira tener un censo respecto a los usuarios con discapacidad que acuden a los

servicios prestados por la entidad.

Programa de Derscho O e i e e e
S { DS | | ot P DR (Al | e | i
| e l._ll--ll-l-...l--_..‘

Consultorio Juridico
T T ] [ TIFO OF COMSULTA
FECHA OE RECEPOOA: [ T [romnss [ | sommesmeammo [ | wasoma | | rowae |

DATOS BASICDS DEL SOLICITANTE

CEOLLADE CUGA | PREDE APCLLIDD SCCUNDC APELLIDD | ROMDEE COMPLETD
GLRERD FECHA DE MACIMIENTO | E0AD LUGAR DL RACISENTD DISCAPACIDAD WULNCRADILDAD
[]
CARECC 3 ACTUAL RESIGERCIA [esTmaT] BARRC CRTAD DIPARTAMENTD
LT | ) | ERAIL U TR W00 O RETD
I 1 1
ALUBING G RECLPCRA
CODSSD ESTUDWATE]  PRMICS AFELLIDD SDEUNDO AFDLLIDD WOMIDRE COMPLE D
COAGD DL PLAN HOMOAD PLAR | = | SIDE | I T T
3 DERECHD! | | _cocuta | Dicemes ||

FECHA T HOMDRE ALUMND DESGRADD:

MOTIVD DE LA CONSLLTA

FSIC DM ENOADIORE S DEL CORSUL TR0

=@ -
- - .

FIRRA DEL ALLINSD - owm e
ool e ™
o |- ]

.-.
co coo asas

- alle |

o o] -

S5 inforea al usuaric gue odes 108 gasios que requiera ol procesa. Wles como: folocopias, canificades
bio camhar s dd COMFGD. NSl s, oAl olFos doban 47 asumidos Complolassen por o usSuddic.

JHOTA: DEBISTEMIENTO TACITO

|5 efenia) Sunia(a) parnd COMINUST S0 o IRMile por wEied SORCRI00 0 08 CUGk)UG SIra SSILICHN QU S
WeCSilang ¥ S requiira ol cumplimeno de una carga procesal, & miembno activo o8 consullone junidon & cual
joe asignana o caso, le solician por comen ehecinonion, mensaje de oo, whaisapp wo comeo cenficade cumplido
s di bos guince (15} dias hables Sy, o reshion & & COMUNCIctn WmMng &n o cual, & spotente
amanaen on secretana De diches medks o comunicacdn o estudame dibe dejar constancia dentro del
v LSO

NsEn dichd WIS Sin QU L3 pOrk INeIEEond quo oMoy ol Tamile Fespoctive haya cumpiss ki carga
uedana sin elecic ka solciud o peticion realizada al consullono pridos de ke universidad francisce de Paula
[Santander y s archivan su pelicdn, 50 pena de que pusda fomular uevamenie su pelcion al consulns juridios

Figura 21. Formato de recepcion de consulta
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8.6 Cumplimiento del Objetivo

Teniendo en cuenta que la cuspide de toda consulta o actuacion procesal tiene como
propdsito suplir la necesidad por la cual el usuario solicita el servicio del Consultorio Juridico, es
importante conocer a fondo que piensa y como se sintio el usuario con la atencién brindad, para
asi modificar o crear nuevas estrategias que incluyan y faciliten el acceso a la justicia a las
personas con discapacidad, por tanto, se propone la siguiente encuesta de satisfaccion que
permitira identificar las falencias de forma clara de la mano de quien mejor conoce la realidad, el

usuario:
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PROCESD EXTENSION ]
IH"E EORSULTORID ILWNED Chcign:
@E EMCUESTA DE SATESFACCION .
W

!,_.Ini-.-:e- f,i::llaf:l COMSULTORIO JURIDICO

En ¢l Corsultonic herdico de la UFPS estamos en constante mejoramiento, su opinian es muy importante para brindar una

atencidin mas incluwyente ¥ participativa, ke agradecemaos su colaborac dn.
MWombire comipleto: Fecha:
Deooimment o dhe ke ntidad: Discapalidai:

i. Laconsulta o tramite gue estuvo realizando hoy es (Margue con wna Kj:

Para un Familiar

Para oira persona no famillar
Para wstesd mismio
Pira mi ot
Do, 4 Cuaale

2. }Cusdevb thempo tuwo gue esperar hasta que fue atendido por el asesor del Consultono Juridioo? (Margee con wna Xk

Febeaneais die 10 mint o5
Entre 10 v 30 minutos
Enibre: 30 minafos y una hora

Por fawor indique solaments una opcidn de atuerdo con el cumplimiento del Consultorio Juridico de la UFPS respecto a las

sigulentes afiemaciones:

Totalmende en desacusrda 1

En desacuerdo 2

Ni g acuerdo ni en desaruseroo 3

D acusrda 4

Totalmente die acwerdo 5

No sabe | Ko responds £
3. Estay satisfecho con la experiencia gue he tenido en la entidad. 1 I i 4 3
4. La mayork de los funcionarcs de la enthdad tratan al usuario de forma dignai y respebeasa i I i 4 3
5. Los servicios gue presta el Consultorio suridico se prestan de farma dgil y cpartuna. 1 I 1 4 5
B. Senio gue I3 entidad sela por el derechio a ka justicla de bos usuarios i k] i 4 5
7. La entidad e consciente de las dificultades de acoeso, comunicacidn ¢ informackdn pama Bs n 3 3 4 5
personas con discapackdad y realiza ajustes para cornegirias.
B. La ublcacidn del Consultorio Juridicn y ou nfraestrsctura figica ton acordes con las N 3 3 4 5
necesidades de las personas con di scapacidad.
9. La infoerracion ssminkbracda por e asesor fue acoroe oan mi consulta 1 4 3 4 5
10, La comunicackdn del asesor conmigo fue clara y efectiva 1 I 3 4 5
11. Yo hiablara bien del Consultborio Juridico: i 4 3 4 5
12. 5 esiste algdn aspecto adiclonal qua guiera evaluar, indiquelo: i T E] 4 5

Dhservacionss y/'o sugerendcias

Figura 22. Encuesta de satisfaccion
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9. Guia de Atencion a Usuarios con Discapacidad del Consultorio Juridico de la

Universidad Francisco de Paula Santander

En razdn al trabajo realizado dentro de esta investigacion, se plantea la utilidad de consignar
las medidas desarrolladas dentro del consultorio juridico de la UFPS en una guia que sirva para la
atencion de las personas con discapacidad, la cual se oriente a facilitar a los estudiantes las

herramientas existentes en caso de ser asignado a un usuario en condicién de discapacidad.

Para el disefio de esta guia se tuvo en cuenta los temas mas relevantes de esta investigacion,
los cuales permitan a los estudiantes familiarizarse de forma sencilla con los puntos a tener en
cuenta una vez se preste el servicio, enfocando al personal de atencion en la manera que debe
expresarse, lograr una comunicacion, formatos a diligenciar para una mejor caracterizacion de los
usuarios, asi como la identificacion de apoyos que podrian requerir los usuarios, todo esto para
dar cumplimiento a las actividades propuestas por el consultorio al comité encargado de evaluar

el consultorio juridico.

La guia de atencion al usuario con discapacidad estd compuesta por dieciséis paginas de
contenido, inicia con una breve introduccion, seguidamente trata términos y conceptos de
discapacidad, asi mismo ilustra los formatos creados solo para usuarios con discapacidad, por
ultimo se dan sugerencias para atender dependiendo de la discapacidad y se orienta a las

organizaciones que existen para dar apoyo (ver anexo 10).
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10. Analisis de Resultados

Los resultados obtenidos en esta investigacion se cifien a lograr que el espacio del consultorio
juridico de la UFPS sea adecuado para atender a usuarios en condicion de discapacidad, es decir,
adoptar las medidas necesarias de acuerdo a las circunstancias propias de cada tipo de

discapacidad.

Por lo anterior, se muestra a continuacion la certificacion en practicas inclusivas extendida

por parte del ministerio de Justicia y del Derecho al consultorio juridico de la UFPS, asi:

Jl | Tejiendo Justicia

El Ministerio de Justicia y del Derecho

Universidad Francisco de Paubla Santander - Clicula
- Condullonio Jwedico

Por la prestacion de servicjod de justicia

\va a personas con discapacidad.

Dado en la ciudad de Bggotq, a los 09 ¢ mes de diciembre de 2020

Figura 23. Certificacion en practicas
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Por otra parte, se lograron crear formatos, disefiar sefialética de acuerdo a estandares en
atencion, ademas de la capacitacion del personal del consultorio tanto en temas de discapacidad y
normatividad existente, asi como en lengua de sefias y sistema de lectura y escritura braille, entre
otros, los cuales se recolectaron en una guia de atencion a través de la cual cualquier estudiante
de consultorio e incluso agente externo podra visualizar el protocolo a seguir en consultas por

usuarios en condicion de discapacidad.
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11. Conclusiones

En atencion a los items calificados como insuficientes en el diagnostico de practicas
inclusivas realizado por Partners Colombia, se llevo a cabo una revisién minuciosa de la
accesibilidad, procedimientos e instructivos utilizados en la atencion a usuarios con discapacidad
en el consultorio juridico, permitiendo elaborar un plan de accion que supla las falencias

encontradas.

Por otra parte, las medidas adoptadas como solucién a las deficiencias existentes, produjeron
significativas modificaciones en las herramientas disponibles para la atencion, como son adaptar
los formularios de consulta, creacion de turnos preferenciales, disefio de la sefializacion dentro
del consultorio y en los pasillos para acceder a €l, establecer rutas de atencion
interinstitucionales, produccion de guia de atencion enfocada en usuarios con discapacidad, entre

otros.

Se trabajo en la elaboracion de un programa de induccion que se llevara a cabo al inicio de
cada semestre academico para los estudiantes del consultorio juridico, el cual se reforzara con
videos instructivos, lo que permitira convalidar el compromiso adquirido con el Ministerio de

Justicia y Derecho al obtener la certificacidbn como consultorio inclusivo.
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12. Recomendaciones

Dar continuidad a las capacitaciones en temas de discapacidad, inclusion, y atencion, asi
como proporcionar cursos para el aprendizaje del sistema de lectura y escritura tactil braille y
lengua de sefias a estudiantes, profesores y demas personal adscrito al Consultorio Juridico de la

Universidad Francisco de Paula Santander.

Incorporar dentro de la atencion a usuarios con discapacidad las herramientas TIC como son

los programas, aplicaciones y softwares para dar cabal cumplimiento al hito disponer.

Elaborar procesos y procedimientos para la solucion de inquietudes utilizando métodos
alternos de transmision informativa de tipo visual, sonora o tactil, los cuales se desarrollen a

través de lengua de sefias e impresion en sistema Braille.

Promover e incluir iniciativas que disminuyan la brecha entre las personas con discapacidad y

la comunidad universitaria.

Incorporar al personal del consultorio juridico profesionales que contribuyan desde su

especialidad en la implementacién de las practicas propuestas en este trabajo.
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ANEXQOS



Anexo 1. Formato de apertura de casos

s
25|

DERECHO

CONSULTORIO JURIDICO
UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
NIT: 890500622-6

APERTURA DE CASOS.

San José de Clcuta, de 20
Sefores
CONSULTORIO JURIDICO

Universidad Francisco de Paula Santander

NOMBRES Y APELLIDOS '

C.C , EXPEDIDA EN ,EDAD ,
DIRECCION DEL DOMICILIO ;
BARRIO , ESTRATO , TELEFONO ;
ESTADO CIVIL , SEXO , IDENTIDAD DE GENERO
(OPCIONAL) DISCAPACIDAD ;
LIDERESA O DEFENSORA DEL DDHH , CORREO
ELECTRONICO ;

ESTUDIOS REALIZADOS , OCUPACION ,

respetuosamente solicito el Servicio del Consultorio Juridico de la Universida
Francisco de Paula Santander.

SI EXISTEN ANTECEDENTES DE VIOLENCIA DE GENERO, DESCRIBA

ASUNTO: HACER UN BREVE RELATO DE LOS HECHOS.

DOCUMENTOS Y PRUEBAS QUE SE ANEXAN:

. Bl B g
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DERECHO

CONSULTORIO JURIDICO
UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
NIT: 890500622-6
PRETENSIONES:

DATOS DEL SOLICITADO Y/O DEMENDADO:

NOMBRES Y APELLIDOS ,
c.C. EXPEDIDA ' DIRECCION DEL

DOMICILIO , BARRIO ,
ESTRATO TELEFONO , ESTADO CIVIL ,
EDAD , ESTUDIOS REALIZADOS

OCUPACION

CUANTIA:

TESTIMONIOS:

1-NOMBRES Y APELLIDOS:

oo EXPEDIDA

DIRECCION DEL DOMICILIO

BARRIO ESTRATO TELEFONO ESTADO
CIvIL , EDAD____ESTUDIOS REALIZADOS

OCUPACION DISCAPACIDAD

2-NOMBRES Y APELLIDOS:

C.C. EXPEDIDA

DIRECCION DEL DOMICILIO

BARRIO ESTRATO TELEFONO ESTADO
CIVIL , EDAD ESTUDIOS REALIZADOS

OCUPACION DISCAPACIDAD

ESTUDIANTE QUE RECEPCIONA:

ALUMNO QUE RECEPCIONA
CODIGO: TELEFONO SEMESTRE
CORREO ELECTRONICO:

ASUMO .. LA .RESPONSABILIDAD .PLENA.. DE.. LOS. PERJUCIOS -QUE . PUEDAN
CAUSARSE CON OCASION DE LAS ACTUACIONES  QUE-SE LLEVEN: A: CABO EN
MI"NOMBRE 'Y EXONERO DE LA MISMA A-LA UNIVERSIDAD FRANCISCO DE
PAULA SANTANDER, PROFESORES Y ESTUDIANTES QUE ME REPRESENTEN.

FIRMA:




Anexo 2. Formato de encuesta de identificacion de apoyos

Universidad

Francisco de Paula Santander

PROCESO EXTENSION Cédigo:
CONSULTORIO JURIDICO €0

Iﬁl% FORMATO DE IDENTIFICACION DE APOYOS
CONSULTORIO JURIDICO Versién

PREGUNTAS PARA INDENTIFICACION DE APOYOS ACTUALES

Las pr deben ser fi ladas dir al io 0, con su imil y do sea el caso, a suacompafante:
Nombre completo: Fecha:
Documento de identidad: Discapacidad:

1. ¢Con quién vive usted?

2. ¢Acudi6 sélo a solicitar el servicio?

3. Si acudié acompaiiado por alguien, indique su parentesco con una persona:

Si No

Conyuge / Pareja

Padre / Madre

Hijo / Hija

Otro familiar

¢Cudl?

Amigo

Compafiero de trabajo

Otro

éCudl?

4. ¢Alguna persona le presta apoyo para realizar sus actividades diarias o cotidianas?

éQuién?

Nombre Parentesco
5. Entre las personas de su confianza, ¢Quiénes lo comprenden mas?

Nombre Parentesco
6. Entre las personas de su confianza, équiénes respetan lo que le gusta o le molesta?

Nombre Parentesco

7. Entre las personas de su confianza, équiénes le preguntan antes de tomar una decision importante para usted?

Nombre

Parentesco
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PREGUNTAS PARA INDENTIFICACION DE APOYOS PARA LA COMUNICACION
Las siguientes preguntas deben ser formuladas directamente al usuario o, con su consentimiento y cuando sea el caso, a su acompafiante:

8. ¢Sabe leer y escribir?

9. ¢Qué formas o medi lea para icarse?

10. ¢ Necesita que alguien le ayude a comunicar sus ideas?

Nombre Parentesco

11. ¢ Considera que necesita apoyos para la comunicacién?

12. ¢ Cuales de los siguientes apoyos necesita?

Magnificador de documentos
Software lector de pantalla

Documentos en sistema Braille

Software traductor de lengua de seiias

Intérprete de lengua de sefias

Pictogramas / Comunicador de pictogramas
Otro

éCudl?

PREGUNTAS DE VALORIZACION
Los siguit items deben ser diligenciad

e por el colaborador que realizé el registro del con idad;

13. En relacion con los procesos comunicativos, el usuario:

Permanece atento

Comprende y/o expresa 6rdenes e instrucciones sencillas o complejas

Se comunica de forma coherente

Respeta los turnos de palabra

Mantiene la mirada

14. En relacién con el cuidado personal, el usuario:

Si No

Muestra una imagen adecuada

P un aseo e higi d d

15. En relacién con el autocontrol, el usuario:

Si No

Tiene control de las emociones

Presenta impulsividad ante la toma de decisiones

16. En relacion con las habilidades funcionales, el usuario:

Si No

Tiene restricciones en la movilidad

Se presenta con ayudas técnicas (muletas, baston, silla de ruedas entre otros)

Presenta dificultades para el agarre de elementos para escribir, o abrir puertas, o sostener elementos

Presenta imientos invol ios como esp o tembl que le impid li
controlados por el mismo

Presenta ausencia parcial o total de alguno de los miembros superiores o inferiores

17. Sintesis de apoyos requeridos para la asesoria

Apoyo Observaciones




Anexo 3. Formato de acuerdo de confidencialidad

PROCESO EXTENSION Codigo:
M E CONSULTORIO JURIDICO
'JE_]E ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD EN CALIDAD DE PERSONA DE

Universidad APOYO
e —e CONSULTORIO JURIDICO

Versién

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD.
mayor de edad, identificado (a) con la cédula de ciudadania
No. , en calidad de Persona de Apoyo, me comprometo a mantener estricta
confidencialidad con relacion a la informacion recibida y transmitida durante la prestacion del servicio
como apoyo, de igual forma me comprometo:

e A guiar mis actuaciones como apoyo conforme a la voluntad y preferencias de la persona que
solicita asesoria juridica o audiencia de conciliacién.

e Actuar de manera diligente, honesta y de buena fe y mantener y conservar una relacién de
confianza con la persona a quien presto el apoyo.

e Facilitar la comprension de un determinado acto o actuacién juridicos a su titular

* Interpretar de la mejor manera la voluntad y las preferencias de la persona que solicita el servicio,
en los casos en que esta se encuentre absolutamente imposibilitada para interactuar con su
entorno por cualquier medio.

e Mantener la confidencialidad de la informacion personal de la persona a quien presto el apoyo.

Asi como a mantener absoluta reserva sobre lo que ocurra en las entrevistas previas, la reunién por
separado y durante el desarrollo de la asesoria juridica o la audiencia, sobre las manifestaciones y lo
expresado por las partes, lo cual no revelaré a ninguna otra persona, ni a las partes fuera del contexto
de la asesoria juridica o de la audiencia. Igualmente me comprometo a no utilizar la informacién
adquirida durante el proceso conciliatorio en beneficio propio o de terceros, ni con fines académicos.

Lo anterior con fundamento el articulo 76 de la Ley 23 de 1991, que impone el caracter de
confidencialidad a la conciliacién y deméas normas concordantes.

Como Persona de Apoyo, en caso de incumplimiento del presente compromiso, acepto las
consecuencias civiles, penales y disciplinarias que de dicha conducta puedan derivarse.

Leida la presente acta y estando completamente de acuerdo con su contenido firmo en la ciudad de
Cucuta, a los dias del mes de del afio

Firma
. L e o
. . . >

Nombre

.

Celular:

Calidad en la que asiste a la consulta:

®e s o e se e oo ee s o * e e s e . ° o ee s o0 o
o oo . . e . o e e
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Anexo 4. Formato de ficha de seguimiento de proceso

=
BS

[DERECHO

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
CONSULTORIO JURIDICO

.+, FICHA DE SEGUIMIENTO.DE PROCESQ PARA USUARIO CON. .. .. ... .

DISCAPACIDAD

ASESOR:

Asunto: CIVIL () PENAL ( ) ADMINISTRATIVO ( ) LABORAL ( )
Fecha de asignacion:

APODERADO:
CcODIGO:
CORREO:

INTERESADO:

Cc.C DE , EDAD

DIRECCION

BARRIO , ESTRATO___, TELEFONO
CELULAR , ESTADO CIVIL

SEXO , GENERO (OPCIONAL)
DISCAPACIDAD , GRADO ESTUDIOS

OCUPACION , E-MAIL

RELACION SUSCINTA DEL CASO:

DIA/MES/ANO SEGUIMIENTO DEL PROCESO FIRMA DOCENTE
ENCARGADO
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Anexo 5. Encuesta de satisfaccion

PROCESO EXTENSION
CONSULTORIO JURIDICO

Cédigo:

-ENCUESTA DE SATISFACCION - -
CONSULTORIO JURIDICO®

Version

En el Consultorio Juridico de la UFPS estamos en constante mejoramiento, su opinién es muy importante
para brindar una atencién mas incluyente y participativa, le agradecemos su colaboracién.

Nombre completo: Fecha:

Documento de identidad: Discapacidad:

1. La consulta o tramite que estuvo realizando:hoy es (Marque con:una X):

Para un familiar

Para otra persona no familiar

Para usted mismo

Para mi jefe/oficina

Otro, ¢Cual?

Juridico? (Marque con una X):

2..:Cuanto’ tiempo tuvo:-que -esperar. hasta ‘que fue atendldo ‘por:: el :asesor del Consultprlo

Menos de 10 minutos

Entre 10 y 30 minutos

Entre 30 minutos y 1 hora

de la UFPS respecto a las siguientes afirmaciones:

Por favor indique solamente una opciéon de acuerde con el cumnlimiento del Consulterio Juridico

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

No sabe / No responde

3. Estoy satisfecho con la experiencia que he tenido en la entidad.

4. La mayoria de los funcionarios de la entidad tratan al usuario de forma
digna y respetuosa.
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5. Los servicios que presta el Consultorio Juridico se prestan de forma agil y
oportuna.

6. Siento que la entidad vela por el derecho a la justicia de los usuarios.

7. La entidad es consciente de las dificultades de acceso, comunicacion e
informacién para las personas con discapacidad y realiza ajustes para
COrregirlas. ‘e :: PHEE - '. :' b :. B @ T 2t % ¥ uF %

8. La ubicacion del Consultorio Juridico y su infraestructura fisica son acordes
con las necesidades de las personas con discapacidad.

9. La informacién suministrada por el asesor fue acorde con mi consulta.

10. La comunicacion del asesor conmigo fue clara y efectiva.

11. Yo hablaria bien del Consultorio Juridico.

12. Si existe algun aspecto adicional que quiera evaluar, indiquelo:

2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3

Observaciones y/o sugerencias

CONTROL REVISION POR LA DIRECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Por favor no hacer uso de este espacio. Espacio para uso lusivo del C Itorio Juridico
Revisién por la Direccién Procesamiento de datos: Archivo encuesta:
Fecha: Fecha: Fecha:
Reviso: Procesé: Archivo:

Firma: Firma: Firma:
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Anexo 6. Protocolo de consultorios juridicos de conciliacion y/o arbitraje inclusivos para

personas con discapacidad

TODOS PORUN
MINJUSTICIA NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Enrique Gil Botero
Ministro de Justicia y del Derecho

Marcela Zuluaga Vélez

Viceministra de Promocion de laJusticia

Ramiro Vargas Diaz
Director de Justicia Formal y Jurisdiccional

Tatiana Romero Acevedo
Direccion de Justicia Formal y Jurisdiccional

_PROTOCOLO DE CONSULTORIOS
JURIDICOS Y CENTROS DE CONCILIACION
Y/O ARBITRAJE INCLUSIVOS PARA
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

y VA

Ouen (2 TR

nCOLABORADORES

Damian Montes Piedrahita
Director

Oscar Manuel GaitanSanchez
Abogado especialista en conciliacion

Ménica Isabel Hernandez
Abogada especialista endiscapacidad
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INTRODUCCION

La aprobacion de la Convencion sobre los Derechos de
las Personas con en el mes de de 2008, es un hecho de
gran importancia en la era de los derechos humanos y un decidido paso para dejar
atras l i acerca de la di: i y por un
enfoque social de derecho. En virtud de este enfoque, la discapacidad se asocia a
la reaccion social o a las dificultades de interaccién con el entomo derivadas de
esa situacion, y se da via libre a la de las con
discapacidad, de manera que puedan ejercer su autonomia y participaren todas
las decisiones que los afecten.

Al haber ratificado dicha Convencion, el Estado colombiano ha adquirido el
compromiso de promover, proteger y asegurar el goce pleno, en condiciones de
igualdad, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales por todas las
personas con discapacidad, asi como promover el respeto de su dignidad.

En ese sentido, el Ministerio de Justicia y del Derecho se ha sumado a los
esfuerzos por hacer realidad el propésito de la Convencién, cumpliendo asi también
su misién de construir un sistema de justicia accesible, y de formular, gestionar e
implementar politicas, planes, programas y proyectos en materia de justicia y
amparo efectivo de los derechos para todos.

Si bien la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad ya
hace parte del sistema juridico colombiano, en la practica se observa la persistencia
de grandes barreras para la materializacion del derecho al acceso a la justicia para
las personas con discapacidad, debido al poco conocimiento de la normativa
nacional e internacional y de conceptos basicos sobre discapacidad; entornos,
espacios y servicios no pensados para facilitar la interaccién con personas con
discapacidad; escaso apoyo de personal calificado para la interaccion efectiva;
inadecuacion o inexistencia de sistemas de comunicacion visual mediante sefiales y
simbolos que guien y orienten a las personas con discapacidad; desconocimiento
del lenguaje y trato adecuados en relacion con esta poblacion, entre otros aspectos.

CONCEPTOS
BASICOS

ACCESO Y ACCESIBILIDAD: Condiciones y medidas que deben
cumplir los consultorios juridicos y centros de conciliacién y/o arbitraje
para adaptar su entorno, instalaciones, servicios, productos y
herramientas para asegurar el acceso de las personas con
discapacidad, en igualdad de condiciones.

IDAD U : Conjunto de i que deben
tener las instalaciones de los consultorios juridicos y centros de
conciliacion y/o arbitraje para ser utilizadas en condiciones de

3 igualdad y ia por todas las personas,
incluso por aquellas con capacidades motrices, sensoriales o
intelectuales diferentes.

ACCION SIN DANO: Este enfoque busca que los consultorios juridicos
y centros de conciliacién y/o arbitraje realicen su trabajo de asesoria
sin causar dafios o impacto negativo al usuario.

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 los consultorios juridicos y centros de conciliacién y/o
arbitraje, para garantizar a las personas con discapacidad el acceso al
servicio en igualdad de condiciones con las demas

APOYOS PARA LA TOMA DE DEGISION: Son tipos de asistencia que
se prestan a la persona con discapacidad para facilitar el ejercicio de
su capacidad legal. Esto puede incluir la asistencia en la comunicacion,
la asistencia para la comprension de actos juridicos y sus

ias, y la en la i de la voluntad y
preferencias personales.
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Por ello, el Ministerio de Justicia y del Derecho se ha apoyado en firmas
especializadas para llevar a cabo un proceso de fortalecimiento de la labor de los
consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje en la prestacion de
servicios de acceso a la justicia para las personas con discapacidad, presentando
como uno de los resultados el PROTOCOLO DE CONSULTORIOS JURIDICOS Y
CENTROS DE CONCILIACION Y/O ARBITRAJE INCLUSIVOS.

Se quiere que este protocolo il a i las y
se constituya en el principal referente para brindar un servicio inclusivo para las

con di: i en los ios juridicos y centros de conciliacion
yio arbitraje del pais, ofreciendo herramientas que hagan efectivo el derecho al
acceso a la justicia para esta poblacion.

El PROTOCOLO DE CONSULTORIOS JURIDICOS Y CENTROS DE
CONCILIACION Y/O ARBITRAJE INCLUSIVOS se construye con fundamento en
los de un diagnéstico situaci al aplicar i tales
como a ios juridicos, i a dil de i
juridicos y centros de conciliacion, y actividades de “usuario incognito”, en virtud de
las cuales varios usuarios con discapacidad se acercaron a este tipo de entidades
para solicitar atencion juridica.

El protocolo también identifica los hitos del servicio que son comunes a las
actividades de los consultorios juridicos y centros de conciliacién y arbitraje y, antes
que ser uno mas de los documentos escritos sobre el tema de discapacidad, busca
centrarse especificamente en la posibilidad de generar el cambio requerido para
superar las barreras actitudit icativa y fisica que enfr las personas
con discapacidad; por lo tanto, debe consistir esencialmente en un HACER a cargo
de los colaboradores de los consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o
arbitraje.
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ATENCION INCLUSIVA: Trato digno y respetuoso que debe brindarse a
todas las personas, sin distincion alguna, en la prestacion de un servicio
publico o privado.

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

. Principio fundamental de la igualdad de derechos de las personas
con discapacidad

«  C idad para realizar las 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

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 el acceso en ici de igualdad de las
personas con discapacidad a los espacios, objetos, servicios y, en
general, a las posibilidades que ofrece la sociedad.

Comunicativas: Obstaculos que impiden o dificultan el acceso a la
i ion, a la consulta, al imi ¥y, en general, al proceso
comunicativo de las personas con discapacidad, en condiciones de
igualdad, a través de cualquier medio o modo de comunicacion,

en la i

incluidas las de las
personas.
+ Fisicas: Obsta Ipables o 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.

CAPACIDAD JURIDICA: Poder que tienen las personas para crear,
modificar o terminar relaciones juridicas reconocidas por el Estado (por
ejemplo, firmar contratos, iniciar un proceso legal o solicitar un servicio
a una autoridad publica), sin la mediacién de un tercero.

NUEVOPAS

NUEVOPAS
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DISCAPACIDAD: Resultado de la interaccion entre las personas con
deficiencias  (fisicas, mentales o sensoriales, permanentes o
temporales) y las barreras debidas a la actitud y al entorno, que evitan
su participacién plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas.

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

ENFOQUE DIFERENCIAL ConJunto de medld:s y acciones que se
ajusten a las v iales de los grupos
poblacionales, y que garantizan la igualdad en el acceso a las oportunidades
sociales.

INCLUSION SOGIAL: 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 demds ciudadanos, sin ninguna limitacion o restriccion por motivo de
discapacidad.

LECTURA FACIL: Método para hacer entornos psicologicamente
comprensibles para todos y que facilita el aprendizaje, comprension,
participacion y acceso a la informacion de los mensajes escritos a las
personas con discapacidad intelectual. Consiste en incrementar el tamafio
del interlineado, introducir un tipo de letra de tamafio mas grande del
habitual, incluir imagenes fotograficas o ilustraciones realistas y evitar los
conceptos abstractos y las palabras complicadas.

MOMENTO DE VERDAD EN EL SERVICIO: Se refiere al preciso
instante en que los usuarios entran en oomacto con los servicios del
consultorio juridico o centro de
acerca de la calidad del servicio- atencion recibida. Un momento de verdad
puede ser telefénico, una impresion sobre la infraestructura, sefializacion y
orientacion en las instalaciones y hacia los servicios, disposicion del lugar de
atencion, ambiente de trabajo, actitud y verbalizacion del colaborador. Se
debe actuar en consonancia con el protocolo definido para asegurar la
calidad de nuestra atencién en cada momento de verdad.

SER\IIGIO Es un conjunto de actividades que busca responder a las

del Yy, como tal, constituye un
componente clave dentro de la estructura de la entidad, que fortalece la
convivencia y facilita la manifestacion real de lo que se denomina
civilidad. En el ambito de los consultorios juridicos y centros de
conciliacion y/o arbitraje, el servicio al usuario/ciudadano es la razon de
sery se constituye, por lo tanto, en el eje de su gestion.

TOMA DE DECISIONES CON APOYO: Derecho a expresar la voluntad
y preferencias de manera auténoma, habiendo comprendido las
consecuencias, alcances, deberes y derechos que genera la decision
que se tome, gracias al apoyo brindado por un tercero.

TRATO DIGNO: Parte de la observancia de aspectos tales como respeto
(reconocer y valorar a Ias personas sin que se desoonozcan sus
caracteristicas y (cortesia y

empatia (percibir lo que el usuario siente y ponerse en su lugar);
inclusién (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 solucion que le permitan al
usuario tomar decisiones); disposicion (brindar apoyo y ayuda de manera
prioritaria cuando sea necesario y eswr siempre atemo a cualquler
solicitud que el usuario
respetar las capacidades propias de la discapacidad, lo que permne
generar un ambiente agradable de interaccion).

0000®

@wioustion

PERSONAS CON DISCAPACIDAD Personas que tienen deficiencias
fisicas, mentales, que, al i con
diversas barreras, ven |mped|da su participacion plena y efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones con las demas.

Los son los tipos de
usuarios:

Sensorial: Se refiere a deficiencias en los érganos de los sentidos.
Puede ser visual, auditiva o sordoceguera.

que pueden presentar los

Intelectual o oogmllva Deficiencias que se pueden presentar para
realizar activi que impli aprender, pensar y
memorizar. Son ejemplos de este tipo de discapacidad el sindrome
de Down y el autismo.

Flsuca Personas con defi ueﬂclas para caminar, mantener ciertas
del cuerpo o objetos, debido a deficiencias
fisicas permanentes como debilidad muscular, pérdida o ausencia de
alguna parte del cuerpo, alterac»ones en las articulaciones o la
de i También se incluyen las

personas de talla baja.

* Mental o psi ial: D ias para realizar Vi de
relacionamiento con las demas y con el entomo, por ejemplo la
esquizofrenia y el trastorno afectivo bipolar.

Multiple: Personas con mas de una de las deficiencias anteriores.

PICTOGRAMAS: Un pictograma es un signo iconico que en su
elementalidad visual transmite un significado con simplicidad y claridad,
mas alla de las fronteras culturales, lingiisticas o cognitivas. El referente
de un pictograma es lo que se replesenla es declr a lo que hace

a nivel a La de entre si
configura un “todo i " para lograr la repi ion de un objeto,
accion, concepto, frase o texto.

SENALETICA: Sistema de comunicacion visual compuesto por un
conjunto de sefales o simbolos que cumplen la funcién de guiar, orientar
u organizar a los usuarios del consultorio juridico o centro de conciliacion
acerca de los aspectos del espacio y del servicio.

@wnasmica €
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REFERENTES PARALA
ATENCION INCLUSIVA
AL USUARIO

En los consultorios ]undlcos y oenlros de conciliacion y/o arbitraje del pais, todos los

ue con los usuarios deben conocer
ampliamente los requisitos para una atencion inclusiva y de calidad. Ademas, deben
saber |a importancia que tiene la satisfaccion de los usuarios para el cabal cumplimiento
de la mision de construir un sistema de justicia accesible.

El i y de los con la calidad del servicio debe ser

integral, lo que significa que los consultorios juridicos y centros de conciliacién yio

arbitraje deben asegurar la disposicion de recursos, gente, tecnologia e infraestructura,

para que se Iogre un alto grado de asertividad en cada momento de verdad, e
de sati ion de los usuarios.

se algunos que deben tenerse en cuenta
en todos los hitos del servicio para un servicio de calidad e inclusivo:

\/ Actitud de amabilidad y apertura

Un comportamiento de amabilidad y apertura debe ser manifestado como una
expresion real de una promesa de valor en el servicio.

.~ Poblacion objetivo

Especificamente para el caso de los consultorios juridicos, se debe tener
en cuenta que el servicio que prestan se dirige principalmente a personas
cuya de recursos J les impida acceder a un abogado
particular.

\/ Comportamiento y atencién

La mejor di icion de servicio en i verbales y
corporales que generen confianza en qmen solicita el servicio.

\/ Trato digno
Se manifiesta en el respe(o, i empatia,

oportunidad, v yr imi en el trato al
usuario, que le permiten a este su percepcion como una persona digna.

Efectivo: Que la atencion brindada sea agil y coherente con el objeto de la solicitud
del usuario, y que, si no se puede dar solucion de fondo a la misma, sea un
para lograr la

Oportuno: Que la atencion al usuario se preste en el momento que corresponde,
en el tiempo y en el instante

Informativo: La atencién al usuario debe contribuir a la cualificacion de los
ciudadanos respecto de sus derechos, segun la funcién misional de los consultorios
juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje, sus competencias y alcance. Debe
tenerse presente que el ciudadano que recurre a este servicio es un multiplicador
por excelencia de la buena o deficiente percepcion que se tenga del servicio
prestado.

Actual: La atencion al usuario debe responder a las necesidades actuales de la
poblacion de escasos recursos y/o con discapacidad.

Adaptable: La atencion debe adaptarse a las necesidades de los usuarios, para
que estos se sientan comodamente atendidos.

Solidario: El usuario debe sentir que es importante y que su inquietud sera
atendida de la mejor forma posible. El colaborador debera ponerse en el lugar del
usuario para entender su necesidad y ayudar en la solucion.

: El del io juridico o centro de conciliacion debe
brindar una atencién que asegure que todos los usuarios tengan las mismas
oportunidades y la posibilidad real y efectiva de acceder al servicio, participar en la
toma de decisiones que los afectan, y ejercer su derecho al acceso a la justicia,
junto con los demas ciudadanos, sin ninguna limitacion o restriccion por motivo de
discapacidad.
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" Importancia de cumplir con el rol

Independientemente del rol que se tenga en el consultorio juridico o centro
de conciliacion, el colaborador debe sentir espontanea y sinceramente que
un servicio de calidad es también su responsabilidad

\/ Actitud de servicio entre colaboradores

Para una cultura del buen servicio, la idad y el trabajo coop
deben ser una constante en el dia a dia entre los colaboradores del
consultorio juridico o el centro de conciliacion.

\/ Proceso de negociacién en situaciones de dificil manejo y alta presién

Ante situaciones de dificultad en la relaciéon con el usuario, quien
presta el servicio debe actuar con serenidad, respeto, paciencia y
perseverancia, todo dirigido hacia la prestacion de un servicio de
calidad e inclusivo.

\/ Atributos del buen servicio

Quien recibe la prestacion del servicio debera percibir en forma
inmediata:

= Que se le trata con respeto

= Que su necesidad ha sido entendida

= Que el plazo para la respuesta a su solicitud esta claramente definido

* Que el servicio recibido puede ser calificado como inclusivo y de alta la
calidad

Cuando se habla de atributos del servicio se hace referencia a las cualidades
ylo caracteristicas pertinentes de un servicio al ciudadano, efectivo e inclusivo.
Esto se traduce en las siguientes caracteristicas del servici
Confiable: Que provenga de personas que generen seguridad en los usuarios,
que la informacion que se emrﬁga conste en documentos cuya vlganua no esté
en discusion y no ha sido con reservas,

Amable: Que la informacion suministrada a los usuarios por parte de los
colaboradores del consultorio juridico o centro de conciliacion sea respetuosa,
gentil y honesta, dandoles la importancia que se merecen y teniendo una
especial consideracion con la situacion por la que acuden a la entidad.

Digno: Que la atencion al usuario sea acorde con la condicion humana,
cualquiera sea la posicion del colaborador que la brlnde (dnrector de entidad,
docente, abogado, I asesor, o técnico, del area
de seguridad o servicios generales).

@wnasmica ém"'r

CRITERIOS PARA
N EL SERVICIO
INCLUSIVO

3.1 ACCESIBILIDAD

3.1.1 ACCESIBILIDAD DE LAS INSTALACIONES

Es obligacion de Ios consultorios ]undlcus y centros de oonclhacmn yl/o arbitraje

las de fisica de sus Para ello, las
zonas de cil i6n como pasillos y deben tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

Ancho de 1.50m o 1.80m libres, sin incluir pasamanos, barandas o cualquier
elemento que se proyecte (extintores, carteleras, percheros, etc.).

Altura de 2.10 metros o 2.05 metros libres, sm que existan dentro de esa altura
inarias, carteles, i i Yy partes propias

como
del edificio.

- firmes, anti i sin i © cambios de nivel.

Pisos de trafico pesado antideslizante, pizarra, porcelanato, granito o similar.

= Alturas de barandas o pasamanos a 0.90m.

Puertas de oficina y salas con apertura interna.

Rampas de ancho minimo de 1.20m, con descansos de 1.50m y pendientes
constantes, definidas en relacion con la longitud entre descansos.

+ Por el acceso de la entrada principal y accesos secundarios debe poder entrar una
persona usuaria de silla de ruedas, que es la referencia para que cualquier persona
puede usar la puerta

« Libere el entorno de barreras de movilidad y comunicaciéon como canecas, materas,
dispositivos, tapetes, entre otros, y cualquier objeto susceptible de generar riesgos
o accidentes.
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Las superficies de mesas o apoyos que se utilizan para diligenciar informacion de
manera escrita deben ser acordes con las caracteristicas fisicas del usuario, tanto
para su altura visual como la altura de sus brazos en posicion de pie y sentado.

. guias actiles de i i yalerta.

CH(o] la ia de mediante ion o
combinada con rampas o planos inclinados.

Evite que las rampas o planos inclinados rematen directamente sobre la puerta de
acceso principal y de accesos alternos; debe definirse un area de al menos 1.20m
preliminar al ingreso por la puerta, que permita la permanencia del usuario en silla
de ruedas en plano horizontal y la manipulacion de la puerta para abrirla.

Determine las holguras adecuadas de las puertas para que una persona en silla
de ruedas pueda ingresar de manera comoda, accesible y segura. Se recomienda
que el area libre para la adecuada movilidad y paso sea como minimo de 0.90m.
Si el ingreso esta configurado por dos puertas y una de ellas se mantiene cerrada,
el espacio libre debe ser al menos de 0.90m. Es considerable anotar que en
ciudades con altas temperaturas por lo general las puertas estan cerradas por

i de ion del aire ici y son operadas por los

usuarios.

Utilice agarraderas tubulares verticales en los dos costados de la puerta, de al
menos 3.0cm a 5.0cm de diametro y de al menos 60.0cm de longitud, dispuestas
de manera vertical, teniendo en cuenta las alturas de agarre horizontal y diagonal
por parte de las personas en posicion de pie y sentados

Implemente un area texturizada de al menos 60.0cm por 90.0cm (holgura minima
de la puerta) antes y después de la misma, con el fin de advertir al usuario con
discapacidad visual la presencia de la puerta

Ubique un mapa grafico y texturizado a la entrada de la sucursal, concebido de
manera simple y sencilla, de modo que todas las personas (incluyendo las
personas ciegas y de baja vision y las personas con discapacidad intelectual)
apropien la configuracion del espacio y tengan conocimiento de los componentes
del entorno de manera 4gil y certera.

Evite zonas con filas o controladores de movilidad.

= Evite el uso de tapetes atrapa mugre en la medida de lo posible; estos dificultan la
maniobra de los usuarios de silla de ruedas o con caminadores.

Los banos deben permitir el ingreso de usuarios en silla de ruedas y contar con
barandas de apoyo.

« Las personas con discapacidad no son ni héroes ni villanos, por ello evite que sus piezas
de i = e Gl s ot

Y
generalizada de ellas.

*Presente la imagen de las personas con discapacidad como personas del comun, en sus
contextos cotidianos, ademas de mostrar la interaccion entre personas con discapacidad y
sin discapacidad en la vida cotidiana y en diversos entornos, lo cual contribuye a romper
barreras y mostrar una imagen participativa.

*Se deben incorporar mapas e |Ius|racmnes en todo tipo de canales, con las instrucciones
para la ubi on del juridico o el centro de conciliacion.

*Revise y cumpla las normas técnicas existentes para la accesibilidad de las paginas web
(norma técnica colombiana NTC-5854).

*Revise y cumpla las normas técnicas de sefalizacion para puntos de atencion y servicio al
ciudadano (NTC 6047 y NTC 4144).

+Todas las piezas de la sefalética deben poder verse desde diversas alturas (por ejemplo
estando de pies o sentado).

+La informacién de las sefales debe ser legible, utilizando altos y
relaciones de figura /fondo, sin utilizar materiales brillantes ni refractivos.

Utilice modos diferenciales para transmitir informacién, mediante estimulos graficos,
sonoros y tactiles.

*La informacién esencial debe ser i y legible, elimi datos
innecesarios.

+Utilice codigos simbdlicos o pictogramas uniformes y acordes con la identidad corporativa
dela entldad en el programa de senaletlca en piezas impresas, en informacion transmitida
por : , afiches, entre otros. Esta
i facilita la ién de Ia ion por parte de las personas con
discapacidad intelectual, mental y auditiva.

+Disefie y publique contenidos web livianos, para que la carga de la pagina sea rapida
desde cualquier dispositivo.

+Tenga siempre en mente la facilidad en la navegacion: entre menos pasos para llegar a la
informacion, mejor.

*Los i ytodalai escrita debe it a las paginas como texto
y no como imagen, para que puedan ser leidos por las ayudas técnicas que usan las
personas con discapacidad visual.

+*Para los textos escritos, utilice un tipo de letra lo mas universal posible, por ejemplo Arial y
Verdana, de 14 puntos y grosor normal o seminegrilla (no negrilla). No se recomiendan las
fuentes italicas, oblicuas o condensadas.

Oumen (2 BRI

= La disposicion y altura de los médulos de atencién deben adecuarse para que los
funcionarios tengan visibilidad, de manera que puedan advertir la presencia de
personas con discapacidad, incluyendo personas con talla baja (se consideran de
talla baja el hombre que mide menos de 1.40 metros y la mujer que mide menos de
1.30 metros) y los usuarios de silla de ruedas.

+ Evite las perillas y pomas de puertas de forma esférica; se deben implementar
manijas de tipo palanca que puedan ser accionadas por cualquier persona,
incluyendo personas amputadas de mano y personas con artritis.

« Reubique servicios que estén localizados en plantas altas a las que se deba acceder
mediante la ili de i un ascensor, una
plataforma levadiza o un salva i de las i
estructurales y espaciales del entorno edificado.

3.1.2 ACCESIBILIDAD DE LA INFORMACION

El consultorio juridico o el centro de conciliacion y/o arbitraje recurre a diversos medios
para divulgar y dar a conocer la informacion sobre los servicios que ofertan, dentro de los
cuales pueden estar paginas web, correo electronico, sefializacion de fachadas, anuncios
en prensa, radio y talevlsnon volantas y damas medios escritos. Cualqulara que sea el
medio a emplear, debe que la il sea
accesible para las personas con discapacidad.

Para ello, es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

+Toda informacion, virtual, telefonica, escrita o verbal debe ser transmitida con un
lenguaje claro y sencillo que sea accesible para todo tipo de persona con discapacidad
(ejemplos: frases simples y cortas; voz coloquial y activa; lenguaje directo, especifico y
concreto).

+Las condiciones de lectura fécil no abarcan uni
también las il eldisefioy la

el lenguaje y el ido, sino

“Ubique y disponga los elementos informativos de manera que puedan ser apreciados
desde diferentes alturas y angulos visuales por parte de los usuarios.

*La imagen de las personas con discapacidad no debe estar sub-representada ni
presentada en segundo plano. También debe estar libre de prejuicios (imagen
y i (nifios eternos, angeles, santos o como

personas peligrosas).
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+Evite justificar los textos a la derecha e izquierda a la vez, pues esto dificulta la
legibilidad.

+Utilice lineas con no mas de 80 caracteres para evitar fatiga visual.

*Emplee una linea grafica con una paleta de colores basica que responda a la imagen
corporativa, con una estructura amigable y una correcta distribucion de los espacios en
blanco.

*Ubique el logo del consultorio o centro de forma perceptible y explique con claridad los
servicios que ofrece, asi como mapas claros de ubicacion y actualizacion constante de
datos basicos.

+Los audios grabados deben tener la transcripcion textual del contenido, y los videos
deben contener audiodescripcion' e interpretacion en lengua de sefias colombiana.

*Cuente con materiales informativos acerca de tramites y servicios que sean de facil
lectura y en Braille.

Por lo general en la puerta principal de la sucursal se dispone de una sefial impresa en
tinta que informa acerca de los dias y horarios de atencion al publico; esta sefial debe
estar impresa en Sistema Braille y ubicada a una altura adecuada donde su centro
geométrico esté al alcance del usuario con discapacidad visual.

*Implemente placas distintivas, impresas en tinta y en sistema Braille, para las oficinas y
para los médulos de atencion, sobre las superficies horizontales de las mesas y de los
mddulos.

+La informaciéon que se entrega en colores debe tener varias alternativas para las
personas dalténicas o aquellas que utilizan pantallas monocromaticas por baja vision.

sLas imagenes deben ser de buena calidad y contar con una etiqueta ALT o texto
ivo, es decir, i i la ilidad al i
desde cualquier navegador.

+Cuente con
siguientes especificaciones:

. teniendo en cuenta las

2 Letra Arial o Verdana

- Tamafio de la letra de 14 a 36 puntos

- Alineado a la izquierda

- Interiineado 1.5 a doble

- Uso de sangria (para facilitar la identificacion del

* Sistema que complementa el contenida visual de materiales audiovisuales con descripciones sonoras
complementarias que ofrecen informacion sobre a situacion espacial, gestos, actitudes, paisajes, vestuario,
entre otros.
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3.1.3 ACCESIBILIDAD DE LAS COMUNICACIONES

+ Utilice terminologia adecuada en todos los
instituci i oficios,
memorandos, y documentos, tanto internos como
externos, y en todas las piezas comunicativas,
i y i i por medios

de comunicacion escrita, grafica, sonora, virtual,
telefonica y video filmica. La apropiacion de esta
terminologia permite estar en sintonia con la
diferencia y el trato digno hacia las personas con

i idad en todas las i ias de la o

del servicio.

« Si el servicio se presta a una persona con baja vision, use tipografia grande, de
alto contraste (tinta negra sobre papel blanco, por ejemplo) y use una fuente sans
serif (sin remates, por ejemplo Verdana, Arial, Calibri), de tamafio 18 puntos o
superior, y no use italicas.

« Procure prescindir del uso de términos técnicos, y en su lugar, incorpore el
alcance de los mismos en lenguaje sencillo y coloquial.

o i en las icaci la i ion  que i resulta
necesaria, con frases cortas. Simplifique la redaccion y vaya al grano.

+ Asegure que las comunicaciones se encuentren en Word, para que puedan ser
tomadas por un lector de pantalla.

« Disefie il ias que faciliten la del alcance de las comunicaciones.

+ Tenga modelos de comunicacion llevados a lengua de sefas colombiana.

3.2 TRATO INCLUSIVO

+ Todas las personas que interactian con los usuarios deben recibir la formacion
necesaria que les permita, como minimo, un conocimiento basico de (i) las
tipologias de discapacidad; (ii) el abordaje y los niveles de autonomia e
independencia de dichas personas; y (iii) un adecuado uso y apropiacion del
lenguaje y terminologia incluyente.

+ Dé prioridad en el turno de atencion a la persona con discapacidad.

Si durante la conversacion se deben mencionar nombres, apellidos o palabras poco
comunes, se recomienda recurrir a la escritura; si son varias las personas que van a
intervenir en la conversacion, se recomienda ubicarse en circulo, ya que ello facilita la
buena visibilidad para todos los participantes en la conversacion

» No suponga que la persona no va a entender lo que se le va a informar y a explicar.
Confirmelo con preguntas como “;,Me estoy haciendo entender?” “;Algo no es claro?”
“¢ Tiene alguna duda?”

Tenga en cuenta que las personas con discapacidad visual requieren respuestas en
forma verbal mas que gestual

Brinde informacion acerca de las cosas que las personas ciegas no pueden percibir,
como quiénes estan presentes, caracteristicas del lugar o de los objetos del entorno

No estas con gestos. En su lugar, ofrezca mayores
detalles a través de la descripcion verbal, por ejemplo, “estamos en una oficina en la que
hay dos escritorios; voy a cerrar la puerta; en dos pasos habra dos escalones”™.

De ser necesario indicar dénde se encuentra un objeto (como una silla o las escaleras),
apoye la mano de la persona ciega sobre el respaldo o sobre la baranda.

Siempre avise su llegada y su retiro del recinto.

Si es necesario firmar un documento y la persona con discapacidad visual sabe fimar,
previamente debe darse lectura al documento por parte del asesor y/o mediante el lector
de pantalla. Sino sabe firmar, pida al usuario que ponga su huella en el documento.

Refiérase siempre a los usuarios con discapacidad como “persona con discapacidad”, no
como “discapacitado.

Tenga cuidado con el lenguaje utilizado. Algunas palabras son consideradas como ofen-
sivas y la con di puede que atenta contra su dignidad y
sus capacidades

EXPRESION INCORRECTA
Discapacitado / Invalido / Lisiado
Minusvalido / Defecto de nacimiento [
Malformacion / Postrado
Deforme / Enano / Confinado a una silla de

Personas con discapacidad

Si se debe mencionar de manera

ruedas / Cojo / Mudo iica ot too.do

Sordomudo / Tullido / Lisiado / Paralitico /| " e

e agregue los términos fisica, sensorial

[Bobo / Tonto 7 Muflado 7 Neurdlco 7] (2uciiva o visual. psicosocial (cognitva o
{ Epiléptico mental) o mltiple

Pobrecito / Cieguito / Sordito / Cojito Mudito /
Mochito / Discapacitadito
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+ La persona es primero; sienta e imaginese por unos segundos que usted fuera un
usuario con discapacidad y preguntese: “;como quislera que me atendieran?"

* No generalice; el comportamiento de una persona con discapacidad no tiene por qué
ser igual al de ofra.

« Si tiene por costumbre saludar con la mano al comienzo de la entrevista, no deje de
hacerlo con una persona con discapacidad.

+ Aplique el “sentido comin" de manera respetuosa y eficiente, no permita que la falta de
conocimiento e informacién le impida tener un acertado relacionamiento con la persona
con discapacidad.

+ iPregunte! Esa es la clave... Pregunte si la persona necesita ayuda “Buen dia,
sefior(a), me presento: yo soy Juan Martinez, ;Y su nombre? [Don... Dofia... Sefior...J:
¢ Quiere que le ayude?” Si la persona le dice que no requiere ayuda, no insista. Si su
respuesta es un “si’, entonces pregunte: ‘;Por favor, indiqueme cémo puedo
ayudarle?”

Haga contacto visual con el usuario. Ubiquese en el campo visual de |a persona.

¢
A D

Mantenga una actitud de escucha activa durante la interaccion con el usuario.
Absténgase de realizar otras actividades mientras conversa con la persona.

Mire directamente a los ojos y evite distraerse con su
celular o monitor. Asi esté atendiendo a una persona
ciega, ella detecta su distraccion.

Concéntrese en la persona, no en su discapacidad.

+ Cuando la persona esté acompafada por un familiar, amigo o cuidador, no los mire a
ellos; mire y dirijase siempre al usuario.

Si tiene dudas, pregunte siempre primero a la persona. Si no obtiene respuesta,
puede preguntar a su acompaiiante.

Consulte al usuario si puede realizar alguna pregunta a su acompanante cuando sea
necesario

Cuando la persona quiera expresar algo, dele el tiempo que requiera, respetando los
momentos de silencio y los turnos de conversacion.

Use la repeticion, si es necesario, para asegurar la comprension de las ideas e
informacién.

Orwimen (= e

Hable en tono normal, despacio y claro, evitando gritar o elevar la voz.

Cuando se encuentre con personas con discapacidad visual, evite utilizar palabras
como “aqui”, “alla, “esto” o “aquello. Es preferible utilizar términos mas orientativos
como “a la izquierda”, “detras de usted”. No sustituya palabras de su lenguaje tales
«como ver, mirar o ciego; ellos también las usan frecuentemente.

= En ningin momento tome decisiones por la persona; consulte primero. Evite que la
intuicién lo traicione y evite la ayuda espontanea, pues puede ser inoportuna.

Evite todo tipo de invasion corporal (tomar las manos, poner el lapiz en la boca).
embargo, en ocasiones puede ser Util conducir la mano del usuario hacia el objeto,
previo aviso, e indicarle de lo que se trata.

3.3 AJUSTES RAZONABLES

Se entiende como tales las i i y i ias y para
garantizar a las personas con el acceso y efectiva en los
servicios ofertados por el consultorio juridico o centro de conciliacion y/o arbitraje.

Esto implica cambios en la forma habitual de atencién. Recuerde que la denegacién de
ajustes razonables para un caso en particular, que no sean desproporcionados, constituye
discriminacion por motivos de discapacidad.

Los ajustes son i i al mundo ya Mientras que la
accesibilidad se relaciona con grupos de personas amplios, los ajustes razonables se
disefian de forma individual, segun las necesidades de un determinado individuo. Asi, son
requeridos segun las caracteristicas de cada situacion concreta, por lo que demandan
poner a prueba el ingenio y la innovacion, y es imposible generar un listado que pueda
abarcarlos a todos. No obstante, a i i6 algunas ias de
ajustes razonables que puede aplicar segun el caso:
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o cogitiva isual auditiva
Permitir que
Permitir los recesos Recogerla huella | Personasde
necesarios y Gt cualguiey | confanza o quienes
adaptar las otrométodoque | Intearen a red de
condiciones de acredite la apoyo de la persona
tiempo favorables identificacion, de | ©0n discapacidad
para las quien no esté en participen en los
intervenciones de condiciones de espacios de
Ias personas con firmar un prestacién del
discapacidad documento servicio, pero sélo si
Ia persona con
discapacidad esté de
acuerdo con ello.
Permitir que - .
Requerir |a presencia
P del usuario en las
confianza o quienes Prestar St
integren la red de colaboracién fisica | Istaiaciones del
apoyodela enla ejecucion de | CONsultonio uridico o
persona con una tarea (por centro de
discapacidad ejemplo, R
S ey diligenciamiento de | arbitraje soio cuando
espacios de formatosjoenla | ello sea
movilizacién dentro | absolutamente
Prasscn ol dela entidad necesarioy noh
servicio, pero sélo X .10 hayn
sila persona con Hdd pEena mciies:
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Dar via libre 2l uso de
recursos que faciliten
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G astlo solicita, autorizar
centro de conciliacion el uso de audifonos, oir
v/oarbitraje solo msica, adoptar
cuando ello sea determinadas
Esoliimis posturas, consumir
Iecesitia o YA alimentos, o cualquier
:,‘::s’:l';":;:‘,',"' o otra necesidad que
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& confianza, interaccion
y participacion de la
persona con

Discapacidad
o copitiva visual auditiva O seciadp Lot
No obstaculizar | Permitir quela | Agendar al usuario | Agendar al usuario
Dedicar, si es elingresode | persona con en horarios enlos | en horarios en los
necesario, un poco | pemosguiau | discapacidadse | queseaparaél | que sea para él mas
misdetiempoa | otros animales | comuniquea mésficlhacer | prestar atencin en el
las personas con | deapoyoode | traves de gréficos, | presenciaenel | tramite
discapacidad para | senvicio gestos, sefales, | consultorio juridico
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eltramite framiie
conciliatorio Gl
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APOYOS PARA
LA TOMA DE
DECISIONES

\ N

La Convencion de las Naciones Unidas sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad reafirma
la igualdad de todos ante la ley, reconociendo la
capacidad juridica plena de las personas con
discapacidad, lo que conlleva no sdlo la capacidad de
tener derechos sino la capacidad de ejercerlos, e
implica a su vez la posibilidad y el poder para crear,
modificar o extinguir relaciones juridicas en cualquier
escenario del proyecto de vida de una persona.

Asi las cosas, se parte de que todas las personas
pueden tomar decisiones, sin perjuicio de que algunas
puedan necesitar mas o menos apoyos para hacerlo,
dependiendo de cada situacion.

Los apoyos son tipos de asistencia que se prestan a la persona con discapacidad
para facilitar el ejercicio de su capacidad legal. Esto puede incluir, entre muchas mas
esferas, la asi ia en la icacion, la asi: ia para la ion de actos
juridicos y sus ias, y la asi ia en la i ion de la voluntad y
preferencias personales. En todo caso, contar con una persona de apoyo no es una
exigencia para que la persona con discapacidad pueda ejercer su capacidad legal.

Debe tenerse presente que el apoyo no consiste en tomar decisiones por la otra
persona, sino en acompaiiar y explicar un tema de una manera distinta para la mejor
comprension de un concepto que permita un consentimiento informado, la toma de
una decisién con conciencia de lo que ello implica y de las consecuencias que puede
acarrear.

Bajo este entendido, no puede generarse una formula universal de apoyos que sea
viable para el conglomerado con discapacidad, sino que por el contrario, los apoyos
han de ser definidos fi alas i i de cada individuo, y de
las circunstancias o actos para las cuales ellos son requeridos.
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A continuacion se presentan algunas de las barreras que deben enfrentar las
personas con discapacidad para la toma de decisiones, asi como los apoyos que
pueden brindarse:

Barreras para tomar decisiones de forma,

Apoyos para tomar decisiones
+ Informacion clara, sencilla, sin palabras
técnicas
*  Nosaberqué opciones se tiene *+  Informacion en formato de video o audio
+  Natener informacion clara (por ejempio listas de opciones posibles
informacion en formatos no accesibles o con |+ Sesiones de prueba para practicar Ia toma de
un lenguaje confuso) decisiones

«  Tiempo adicional para comprender, expresar
_y tomar decisiones

» Barreras en relacion con habilidades * Apoyos para fortalecer habilidades

*  Faltade conocimiento sobre cémo comunicar |+ Confianza

Ias elecciones +  Infarmacion sobre quién puede proveer
+ Miedo consejos
- Faltade confianza - Aprender

+_Barreras i i - A fortalecer reladones

= Construir buenas relaciones de confianza
donde se puedan discutir varios temas sin
presion

+  Acompafiamiento en procedimientos
bancarios, contratos de arrendamiento, etc.

= Queel personal hable directamente con la
persona con discapacidad y no con el

« Otras personas impiden tomar decisiones

& Experiencias pasadas negativas * Que se dé la oportunidad de probar cosas
grupales o familiares intereses

En todo caso, los apoyos que el consultorio juridico y el centro de conciliacion y/o
arbitraje ofrezcan deben estar basados en principios de disefio universal,

ibili ajustes y medidas afi i deben ori
esencialmente a impulsar, proteger y salvaguardar la autonomia y la voluntad de la
persona.

No olvide que la persona con discapacidad debe aceptar y sentirse comoda con los
apoyos y con quienes los prestaran.

[ESFERAS DE LA VIDA INFORMALES FORMALES O
Procedimientos méd;
Cy Actividad fisica, dieta, higiene, PREIETS S
Decisiones sobre la salud et e esterilzacién, consentimiento
para recibir
Decisiones sobre asuntos Gasto de di ? € bancarias,
émicos y bienes scesiones, crédito
Dénde vivir, relaciones
Desiioges robrs e s partogal interpersonales, trabajo, Vivienda, contratos de trabajo,
educacion, participacion matrimonio
ciudadana

4.2 SUGERENCIAS PARA LA IDENTIFICACION DE APOYOS

De necesitar identificar y definir apoyos para la comunicacién, indague acerca de
los siguientes aspectos con el usuario:

* Pregunte directamente al usuario si necesita apoyos, y cuales. Nadie mejor que
€l para poder identificar como proceder.

* ¢Cual es la manera que la persona con

» ¢Elusuario con discapacidad sabe leer y escribir?

* ;Elusuario con discapacidad necesita que alguien le ayude a comunicar ideas?

emplea para

4.3 SUGERENCIAS PARA LA IDENTIFICACION DE APOYOS PARA
LA TOMA DE DECISIONES Y EL EJERCICIO DE LA CAPACIDAD
LEGAL

Esto puede aplicar especialmente cuando el usuario es una persona con

i i mental, it cognitiva o psit ial, sin perjuicio de que sea
oportuno en otros casos. Indague acerca de los siguientes aspectos, primero en
una reunion privada con el usuario y, si es necesario, en un segundo momento con
quien lo acompaiia:

Pregunte directamente al usuario si necesita apoyos, y cudles. Nadie mejor que él
para poder identificar como proceder.

+ ¢Con quién vive la persona con discapacidad?

(Asistié acompafiada a solicitar el servicio? De ser asi, ;jqué relacién tiene el
acompanante con la persona con discapacidad?

¢El usuario con di i i i ?

¢El usuario con discapacidad permanece atento?

¢Quién le presta apoyo a la persona con
cotidianas?

para realizar

@rovusron (&

4.1 TIPOS DE APOYO

En Colombia no existe un marco legal que desarrolle las particularidades de los
apoyos en la toma de decisiones para las personas con discapacidad. Sin embargo,
la doctrina hace referencia a dos tipos de apoyo que son recomendados segun las
implicaciones de las actuaciones para las cuales se presten, asi:

Apoyos No es io que sean mediante acto juridico,
y usualmente se recurre a ellos para orientar a la persona en la toma de decisiones
sobre aspectos cotidianos como realizar compras, desplazarse por la ciudad,
adoptar un estilo de vida sano, etc.

Apoyos formales: Se i su para acciones que
tengan consecuencias juridicas importantes, como vender una casa, tratamientos
meédicos, participacion en un proceso judicial.

Estos apoyos pueden formalizarse a través de un acuerdo de voluntades, sin
perjuicio de otras vias, entre |a persona con discapacidad y quien prestara apoyo,
en el que se precise para qué tipo de decisiones, bajo qué condiciones y
obligaciones, y durante qué periodo la persona firmante actuara como persona de
apoyo con la aquiescencia de la persona con discapacidad.

Si bien en ningun caso puede ser exigible un acuerdo de apoyos para la celebracion
de actos juridicos o para garantizar su validez por parte de una tercera persona,
independientemente de la naturaleza del mismo, contar con un acuerdo de apoyos
puede ser considerado como una buena practica. A continuacién se presentan
algunos ejemplos:

Ousren (&

+ De las personas que resultan de confi: del usuario con di i iquiénes
lo comprenden mas?
* De las personas que resultan de del usuario con Lquiénes

respetan lo que le gusta o le molesta?

De las personas que resultan de confianza del usuario con discapacidad,
¢quiénes le preguntan antes de tomar una decision importante para é|?

Una vez cuente con estos datos, podra tener una nocion acerca de la intensidad de los
apoyos que se necesitan durante |a atencion que se preste a la persona con discapacidad, y
quiénes pueden encargarse de prestarlos en tanto conocen al usuario y tienen con é| una
relacién de confianza y respeto.

4.4 PROVISION DE APOYOS

Una vez identifi las posibles de apoyo, confirme con la persona
con discapacidad su aquiescencia para que ellos sean prestados. Si se trata de

isi con implicaci juridicas, es j izar el apoyo, por
ejemplo, a través de un acuerdo en los términos previamente sefalados.

De estimarlo necesario, recurra a un apoyo de pares para facilitar que la persona
con discapacidad pueda comprender la situacion. Para ello, puede solicitar
acompanamiento de una red de apoyo conformada por individuos designados por
la persona con discapacidad, personas que sean de su confianza que se
en y la voluntad y ias de la persona y

la accion i i en decisi

También puede solicitar el apoyo de equipos interdisciplinarios o de
organizaciones de y para personas con di i que faciliten Ia i io
con el usuario y su expresion de voluntad.

Si el apoyo recae en el acompariamiento de un tercero que accede a ello, precise
con €l que el rol a desemperiar es el de facilitar la manifestacion de la voluntad y
preferencias de la persona con discapacidad, habiendo discutido con ella las
consecuencias o implicaciones de sus actos en el marco del servicio que se
requiere al consultorio juridico o al centro de conciliacién.

Adviértale a la persona de apoyo que no podra influenciar indebidamente la
decision que tome la persona con discapacidad.

NUEVOPAS

NUEVOPAS
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4.5 APLICACION DE SALVAGUARDIAS

Las salvaguardias son aquellas medidas que se deben adoptar en los consultorios
juridicos y centros de conciliacion y/o arbifraje para proteger la voluntad y
preferencias de la persona con discapacidad en el ejercicio de su capacidad juridica,
libre de conflicto de intereses o influencia indebida. Las salvaguardias deben ser
propomonales al grado en que dichas medldas afecten derechos e intereses de la

persona con

en la toma de juridicas.

Algunas vias para adoptar salvaguardias son las siguientes:

Propncne un espacno para tener una entrevista a solas entre la persona con

y un psicdlogo o social, en la que se pueda verificar que la
persona acude al consultorio o centro sin ningun tipo de injerencia o abuso, y que
no media un conflicto de intereses frente a su situacion especifica de consulta.

Genere un reporte que haga parte del expediente de atencion del caso, en el que
conste:

¥ Para cuales actividades se requirieron apoyos

¥ Cémo fueron identificadas las necesidades de apoyo

¥ Cuéles apoyos se prestaron

¥ Cuales personas actuaron como apoyos y como fueron identificadas

¥ La aquiescencia de la persona con discapacidad en hacer uso de los apoyos

¥ La exposicion clara a quien presté el apoyo de sus obligaciones y rol en el
tramite

¥ La indicaciéon de como fue la relacion del apoyo con el usuario durante la
prestacion del servicio

¥ La no identificacion durante el tramite de sefiales de miedo, agresion,
amenaza, engafio o manipulacion entre la persona con discapacidad y el
apoyo

Tome medidas para que no se presente una sustitucion de la persona con
discapacidad en la toma de decisiones, por parte del apoyo.

En todos los servicios a cargo del consultorio juridico o centro de conciliacién y/o
arbitraje, recurra a las siguientes salvaguardias

Suscriba acuerdos de confidencialidad con quienes actian como apoyo de la
persona con discapacidad

Suscriba con guienes actian como apoyo de la persona con discapacidad, una
declaracion en la que se exprese que se actia de manera imparcial,
salvaguardando la voluntad y preferencias de la persona con discapacidad, sin
intereses personales en el desarrollo del tramite, sin buscar beneficio propio,
absteniéndose de cualquier injerencia indebida y conociendo el alcance de su
actuacién como persona de apoyo.

HITOS DEL
SERVICIO

En el siguiente grafico se presentan los hitos comunes a los servicios juridicos que
prestan los consultorios Juridnoos y oentros de conciliacion y/o arbitraje, que se

por la de de verdad) entre los
colaboradores del consultorio juridico o el centro de conciliacién y la persona con
discapacidad:

DISPONER

ACOGER

N\

SERVICIOS
JURIDICOS

Qmuvgmzs

REGISTRAR

Los hitos antes sefalados suponen momentos de verdad en los cuales los
colaboradores del consultorio juridico o centro de conciliacion deben desplegar
acciones concretas para superar las barreras fisicas, de comunicacion y
actitudinales que tradicionalmente han debido enfremar y slguen enfrentando las
personas con dis i de alli su i parala del protocolo.

>

G

b

Ornrmen (= eI

Informe a quien fungira como apoyo acerca de las siguientes obligaciones:

. Guiar sus actuaciones como apoyo conforme a la voluntad y preferencias de la

persona con discapacidad.

Mantener y conservar una relacion de confianza con la persona con discapacidad
aquien presta aj

Mantener la conﬁdenclahdad de la informacion de la persona con discapacidad a
quien presta apoyo.

La persona de apoyo para la toma de decisiones debera abstenerse de sustituir el
consentimiento y la voluntad de la persona con discapacidad, a través de cualquier
actuacion u omision.
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5.1 DISPONER

Verifique que el consultorio juridico y el centro de conciliacion cuentan con los
elementos necesarios para asegurar ibili fisica, a las icacit ya
la informacién, de las personas con discapacidad.

Disponga de las herramientas Magic, Jaws o cualquier otro software lector de
pantalla, descargado en computadores que puedan ser utilizados por el usuario.
Recuerde que muchas de estas herramientas son gratuitas y solo requieren ser
descargadas’.

Capacite a todo el personal que hace parte de |la cadena de atencién al usuario, en
asuntos relacionados con discapacidad y, en particular, en aspectos vinculados al
trato inclusivo.

Aseguve que en los diversos formatos que emplea y los modelos de las

i ara la ion del servicio o en el marco del
mismo, se observan criterios de sencillez y universalidad en su redaccion y
presentacion.

Identifique qunenes pueden prestar apoyo |nlerd|sc|pl|nano para la atencion a
personas con asi como las o redes de y para
personas con alas que en momento puede recurrir para
prestar un mejor servicio.

Implemente procesos de formaclén interna en lengua de sefias colombiana o, en
su defecto, con en lengua de
sefias colombiana, y verifique que se haga una pnmera capacitacién a los
intérpretes para que se familiaricen con términos técnicos y con el proceso de
justicia correspondiente.

Instale herramientas tecnoldgicas que permiten la interpretacion en lengua de
sefias colombiana de manera virtual, y capacite al equipo en su utilizacion®.

SINWS. A trvés ol peograme “Vive Digia” o Ninisioro de Tecaologiss de 1 Infoimacion y 1as Comunicacioncs. MaTk
pama scosder da mener et sl pograra JAWS, Gus e un sfware que CoVite & Vi e maccn gue se
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Disponibie en oge Vi e mmben
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Suscriba un acuerdo de confidencialidad con cada intérprete que preste sus
servicios, que los obligue a guardar la reserva de la informacion que conozcan y
ano divulgarla.

Elabore con anterioridad una lista de entidades o personas a quienes pueda
acudir en caso de presentarse una situacién de crisis o algin imprevisto (por
ejemplo, apoyo de pi i de las de Psicologia o Trabajo
social, en el caso de Ios consultorios juridicos).

Ajuste los formatos y demas opciones para solicitar servicio, de manera que
incorporen la posibilidad de que el usuario sefiale cuales ajustes y apoyos va a
requerir.

+ Haga un listado de los ajustes que pueden requerirse por los usuarios con
y a que los mismos estén disponibles.

5.2 ACOGER

Este hito marca el primer encuentro del usuario con discapacidad con el personal
del consultorio juridico o centro de conciliacion y/o arbitraje. Consiste en dar
recepcion al usuario e indicar a quién dirigirse o como solicitar turno de atencion.
Para que este momento del servicio resulte inclusivo, debe tenerse en cuenta lo
siguiente:

¥ Si el primer contacto del usuario es con un guardia de seguridad, no se
le debe solicitar que exponga su problematica. Simplemente se le debe
indicar ante quién dirigirse o como solicitar un turno de atencion
prioritaria.

v Permita siempre el acceso de perros guia u otros animales de apoyo a
las instalaciones del consultorio juridico o centro de conciliacion y/o
arbitraje.

v

v Si la entidad opta por turnos electrénicos, debe garantizar que se
cuente con lector sonoro de los mismos, de manera que las personas
con discapacidad visual puedan estar al tanto del momento en que les
corresponde ser atendidas.

En caso de no tener respuesta, y de estimarlo necesario, vele por que el equipo
bt o ool idemtificacis

Analice los aspectos que se requieren para proveer los apoyos necesarios hasta
aqui identificados, como por ejemplo tiempo de organizacién de la logistica,
materiales y espacios disponibles.

Indiquele al usuario el lugar exacto a donde debe dirigirse y asegurese de que lo
ha comprendido correctamente.

+ Si el usuario no le entiende, repita el mensaje, o construya la frase de otra manera
mas sencilla pero correcta, y con palabras de significado similar.

Ayude a la comunicacion con gestos naturales que le sirvan de apoyo, sin
sobreactuar.

Hable de manera clara y evite términos de caracter muy técnico, a menos que
pueda cerciorarse de que fue comprendido el mensaje.

+ Haga preguntas cortas y precisas.

Sl la persona se toma agreslva tome control de la situacion (suspenda el

lel formato, en sus sentidos, respire profundamente
y reconozca su rol), evitando asi situaciones que puedan generar discusiones o
violencia.

No dé mas de una (1) instruccion a la vez.

Considere concentrar en una sola oficina la realizacion del tramite, para que la
persona no deba transitar por una y otra oficina.
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5.3 Registrar

El momento del registro del usuario tiene dif i de la
forma como ha s:do planeado el procednmaenlo en cada enmad Este registro
corresponde a la atencion enla 6n del i

juridico o centro de conciliacion. Es alli donde se debe dar la primera orientacion al

usuario acerca de como y a dénde dirigirse dentro de las instalaciones de la entidad.

Se debe tener paciencia y loleranma para. tratar con diferentes tipos de
niveles de y

. Sl la clrcunstancla lo amema lleve al usuario a un lugar mas adecuado, mas
para la i requerida o guiarlo en el diligenciamiento
del formato. Siempre cuide que esta forma de actuar no se entienda como
aislamiento del usuario.
Asegurese de contar en la recepcion con un computador en el que se encuentre
descargado el acceso al Centro de Relevo o una herramienta similar, que le permita
acceder al servicio de interpretacion en lengua de sefias colombiana en linea.
Capacite a la persona dela i6n en el uso de esta

= Pregunte al usuario qué servicio requiere (en caso de que se presten varios
servicios, como consulta juridica, conciliacion, clinica juridica, etc.). En el evento en
que el usuario no tenga certeza de a qué servicio recurrir, direccione la atencion a
un profesional que pueda conocer de las circunstancias del caso y orientar el
servicio.

+ Disponga de infografias, videos sencillos y documentos de facil lectura, para
informar acerca de los servicios que se prestan, en qué consisten, qué esperar de
ellos y cudl es el rol que ha de desempefiar la persona que los solicita.

* Brinde orientacién y retroalimentacion visual, audible o tactil, en el proceso de
interaccion con los formatos.

» Tenga especial cuidado si emplea formatos de solicitud del servicio. Si se trata de
una hemramienta virlual procure utilizar bmones y casillas que deben tener
i i claras de de campos obligatorios y, en
lo posible, activacion del auto llenado. Si se trata de un formato escrito, emplee
siempre lenguaje de facil lectura. En uno u otro caso, procure que el formato sea
tan breve, amigable y sencillo como sea posible, y esté atento a prestar el apoyo
que su diligenciamiento requiera.

s Lai ion y Il en el de registro deben estar
explicadas de forma clara. Esto también aplica para la informacién que debe ser
entregada por escrito en este hito, por ejemplo fichas, turnos y folletos informativos.

+ De ser necesario, brinde apoyo en el diligenciamiento de solicitudes de atencion.

+ Asegurese de preguntar sobre los apoyos y/o ajustes requeridos para la prestacion
del servicio.
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5.4 ASIGNAR UN PRACTICANTE O PROFESIONAL

Antes de que se asigne al practicante o profesional
que prestara la asesoria, el coordinador del centro o
consultorio juridico, o la persona encargada de hacer
la asignacién del asesor, debe verificar los siguientes
aspectos:

. un limi i (reparto,
turmos, por materia del derecho, etc.) que permita
saber con antelacion el profesional al que le
correspondera atender al usuario.

Aseglrese de que la persona a quien le
corresponda conocer del caso por reparto, cuenta
con capacitacion en discapacidad.

Disponga de un espacio adecuado, con base en los
lineamientos de disefio universal, para la espera por
parte del usuario.

Adopte un sistema que les permita a los usuarios
saber cuando el profesional asignado estara
disponible (digitumo con pantallas, sistema de
llamado sonoro).

Garantice que el asesor asignado tiene formacion
en discapacidad.

5.5 ASESORAR

Es el principal mcmemo de verdad durante lodu el proceso, y la razon misma del
servicio. El asignado debe brindar
asesoria juridica al usuario de awerdo con la problematica que este le exponga.
Este momento puede extenderse aun después de esta visita, pues el problema
expuesto puede implicar actos posteriores, como interposicion de acciones o
trémites ante autoridades.

En el caso de los centros de conciliacion y/o arbitraje, deben propiciar la
autocomposicion de un conflicto y la actuacion se extiende hasta el momento en
que se realice la audiencia de conciliacion y se agote el seguimiento al
cumplimiento del acuerdo, de ser el caso.

BT
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Genere un buen ambiente

Recuerde que los entornos nuevos y nuevas situaciones pueden llegar a  generar

en algunas personas y como
repetitivos, acciones y actitudes que pueden ser una forma de cumumuclon ola
respuesta al nuevo ambiente. La de estos no

significa que |as personas no estén atentas a la conversacion.

Tenga en cuenta el estado emocional de la persona que asiste a la consulta.
Algunos estados emocionales pueden influir en como la persona toma las
decisiones y evalua la situacion actual.

Dele al usuario lnformauon oomplementana sobre oualquler estimulo auditivo
(musicas de fondo, por verbales al grupo...),
pues eso le puede permitir entender mejor las reacciones de otras personas y
adecuar su comportamiento de un modo mas eficaz.

Facilite la comunicacion

= Brinde al usuario informacion acerca de los procesos y procedimientos a emplear
para la solucion de las inquietudes, utilizando métodos alternos de transmision
informativa (visual, sonora y tactil), de acuerdo con la discapacidad del usuario.

+ Escuche atentamente la exposicion del problema del usuario. Si es necesario
interrumpirlo para aclarar algo, hagalo con respeto, por ejemplo levantando el
indice o diciéndole que lo excuse pero que es necesario que se detenga un
momento.

« En caso de que el asunto expuesto por el usuario no sea de su competencia o de
competencia del consultorio juridico o centro de conciliacién, indiquelo asi y, de
ser posible, acomparie al usuario al lugar donde le pueden dar respuesta efectiva
a su solicitud / inquietud.

+ Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta en forma inmediata, (por
ejemplo, por tratarse de la interposicion de una accién constitucional o la
realizacion de un tramite), indiquele al ciudadano que usted preparara el
respectivo documento y cuando se lo entregara a él o cuando lo radicara en la
entidad respectiva. Si es posible en el momento, acompafie al usuario hasta el
lugar respectivo.

* Adapte la sala de iencias de iliacion u oficina de para que alli
puedan utilizarse modos diferenciales para transmitir informacion, mediante
estimulos graficos, sonoros y tactiles (por ejemplo, instalacion de pantallas y
monitores).

Facilite la toma de decisiones

Recuerde que con ocasion de la expedicion de la Convencion de las Naciones
Unidas sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, desde 2006 ha
operado un cambio de paradigma en virtud del cual se reconoce que las
personas con discapacidad tienen capacidad juridica, en igualdad de condiciones
con las demés, en todos los aspectos de la vida.

Ofrezca al usuario y a su familia alternativas distintas a la interdiccion en relacion
con el aspecto que desean proteger (por ejemplo, proteccion del patrimonio).
Tenga en cuenla que Ia toma de decisiones libres e informadas no busca la toma
de "buenas i " sino de i libres y de que
incluyen el derecho a equivocarse.

Haga uso de material grafico como herramienta de apoyo para la comprension,
evitando el uso de términos técnicos dificiles de entender o explicandolos en un
lenguaje sencillo, puesto que el vocabulario relacionado con el derecho puede
resultar muy técnico, dificultando que la persona entienda la informacion recibida,
en especial si nunca ha tenido contacto con estos temas.

Considerando que las personas pueden expresar su voluntad sin recurrir al
lenguaije oral, preste atencién a las reacciones cuando se le pregunta, se le pide
que elija o se solicita su opinién. Las respuestas pueden incluir gestos,
movimientos o conductas no verbales.

Consldere como una opcion la grabauon de la sesion de asesoria o de la
de 6n, con el del usuario. La grabacién puede

servir como instrumento para refrendar la manifestacion de voluntad del usuario.

Si la persona se torna agresiva, suspenda la sesion o audiencia, tome control de
la situacién y evite situaciones que puedan generar discusiones o violencia.

Si asume la representacion judicial del usuario, exqa aI operador de justicia un
servicio inclusivo que abarque la ajustes
y el suministro de apoyos.

Retroalimente al usuario sobre el resultado de la atencion.
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- De i del tipo de del usuario, se debe preparar con
antelacion la informacion esencial que se debe dar a conocer a quienes
|nlervengan en el asunto, por ejemplo magnmmda y legible, en medios sonoros,

o siempre los datos que se consideren
innecesarios.
* D i del tipo de del usuario, solicite el apoyo de una

persona idonea para facilitar la comunicacion con el usuario (por ejemplo,
intérprete de lengua de sefias colombiana, psicologo o trabajador social), y
realice los ajustes que el caso particular exige.

. i las icci sobre la i (por ejemplo
informacién que no pueda ser copias de o impresic 5
etc).

+ Es muy imp identificar la i de , por lo cual se deben

repetir mas de una vez los aspectos centrales de la asesoria, preguntar varias
veces sobre ellos y permitir que el usuario se tome el tiempo necesario para
responder.

Emplee expresiones que involucren a la persona. Por ejemplo, en vez de decir:
"Este servicio consiste en...", diga "El servicio que vas a recibir es... y tiene estas

consecuencia

+ No use lenguaje figurado o Evite el uso de para
transmitir la informacion.

+ Para confirmar que la persona i6 y esta i la i

pidale que exprese lo que usted le ha explicado en sus propias palabras.
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Desarrollo del tramite conciliatorio

Si bien este protocolo se enfoca en la gestion del centro de conciliacion y/o arbitraje,
incorporamos algunas sugerencias que pueden ser tenidas en cuenta por el
conciliador en el marco de su autonomia e independencia en la direccion del tramite
y durante el desarrollo del mismo:

Simplifique al maximo los formatos de solicitud de audiencia de conciliacion, e
indague acerca de los apoyos y ajustes que requiere la persona con discapacidad.

Si el reparto del caso debe hacerlo el centro de eoncllnaclon asegure que el
que asumira cuenta con en

* Sies io expedir una de asunto no il realice una
entrevista privada con el solicitante y explique las razones que dieron lugar a esa
decision, asi como la ruta por la que puede optar para solucionar su conflicto.

* De considerarlo necesario, antes de llevar a cabo la citacién a la audiencia de
conciliacién, propicie una entrevista privada con el usuario con discapacidad, para
hacer claridad acerca del tramite a seguir, el rol que €l desempefiara en el mismo,
sus derechos y deberes, qué esperar y qué no, y cual va a ser la dinamica en la
que se desarrollara la audiencia. Asi mismo, cerciérese de que la persona
comprenda a cabalidad los efectos del tramite conciliatorio. Apoyese en
infografias, videos y cualquier otra herramienta que facilite este ejercicio.

Precise los apoyos que requerira la persona con discapacidad en el desarrollo de
la audiencia de conciliacion y extienda a las personas de apoyo citacion a la
audiencia, indicando cual sera su papel en ella. Para esta citacion no requerira de
autorizacion de la otra parte, como quiera que la presencia del apoyo durante el
tramite conciliatorio es un derecho de la persona con discapacidad.

La citacion a la audiencia debe ser redactada con un lenguaje sencillo y amigable.

Si se trata de una persona sorda Ia citacion puede hacerse con registro
videografico remitido por correo , con la debida interpi en lengua
de senas colombiana, o a través de herramientas como el SIEL.

Si se trata de una persona con disupacidad visual, puede efectuar la citacion a
través de llamada telefonica, mensa]e de datos telefénico o remision en folmaic
Word de la citacion al correo 6 U de contar con

que garanticen la trazabilidad de la accion realizada.

- Coordine con el personal administrativo y de apoyo a la gestion los ajustes
razonables y la pronta acogida y orientacion del usuario con discapacidad el dia
de la audiencia de conciliacion, de suerte que no se dificulte su presencia puntual
a la hora de la citacion.
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Recurra a privadas en el de la i de iacion, y
considere que ello genera mayor fi il y facilita la
del tramite a la persona con discapacidad.

Tenga en consideracion cualquier forma o medio que emplee la persona con
discapacidad para expresar su voluntad.

Proponga formulas de arreglo o refuerce la exposicion de las alternativas que
sugiera la otra parte, a través de frases cortas y sencillas, y elementos como
dibujos, graficos, gestos o los demas que estime pertinentes.

De considerarlo necesario, intensifique las pausas en el transcurso de la audiencia
de conciliacién, de suerte que la jomada no resulte pesada, estresante o
abrumadora para la persona con discapacidad.

. ponga la ion de la de iliacion en el evento en que
estime que la persona con discapacidad esta sometida a gran tension que puede
alterar su estado animico o emocional.

Recuerde que la persona de apoyo es un acompaﬁamlentu que faullta el tramite,
mas no la de asumir o Sien su
criterio la persona de apoyo esta [ la izacién de la iencia de
conciliacion, haga el llamado de atencion respectivo, reafirme cual es el papel del
apoyo en el tramite y vele por que dicha persona no tenga una injerencia superior
a la permitida por su rol.

Ratifique que la persona con discapacidad entiende el alcance de las formulas de
arreglo que se proponen, asi como de los acuerdos a los que se llega y las
condiciones de cumplimiento de los mismos.

Rahf ique que | la persona con i entiende las ias derivadas
de un acuerdo iliatorio.

Asegure haber agotado las siguientes elapas escalonadas: 1) En(rega de
y 2) C dela

y analisis de
las opciones y de sus posibles consecuencnas y 3) Toma de decision. En
i de los de il 6n o en todos ellos, la persona con

discapacidad debera contar con los apoyos o ajustes razonables requeridos.

Cuando se trate de una audnencna con personas sordas, ciegas o con
mental o con el de ellas y al finalizar la
audiencia, realice un video en el que quede grabada la lectura del acta de acuerdo
o la constancia de no acuerdo, y en el que las partes manifiesten,
consecuentemente, acceder a los términos del documento respectivo.

Adopte las salvaguardias sefnaladas en este protocolo.

5.6 Cumplimiento del objetivo

El ciclo del servicio juridico se cierra, en el caso del consultorio juridico, con la
culminacion de la asesoria y/o la indicacion sobre ofras posibles rutas de atencion
para el usuario. En el caso del centro de conciliacion, el ciclo se cierra con el
acuerdo o la constancia de no acuerdo. En ambos casos, todo el proceso se
encamina a un solo objetivo: materializar el derecho al acceso a la justicia para el
usuario que acude a la entidad.

Evalte internamente la manera en la que se prestaron los servicios, e identifique
aspectos susceptibles de mejora en el marco de garantia de la inclusion.

« Formule e implemente altemativas de mejora en el marco de garantia de la
inclusion en la prestacion de los servicios.

Disefie y aplique una encuesta de satisfaccion del usuario.

Haga seguimiento al caso para el cual se brindé la asesoria al usuario.

Indague acerca del i del acuerdo il y genere los reportes
respectivos.
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+ Tenga en cuenta las siguientes indicaciones al momento de la redaccion del
acta de conciliacion:
v Emplee lenguaje convincente y claro.

v Utilice frases simples y cortas, usando conjunciones simples (como o,
pero, y) para relacionarlas.

v Sea directo, especifico y concreto. Explique las implicaciones de la
informacion y brinde instrucciones claras sobre las acciones que
pueden tomar los usuarios.

v Evite el lenguaje abstracto en las instrucciones.

v Desarrolle las ideas en una secuencia logica.

v Elija palabras que sean il i para la
poblacién objetivo. Adapte su vocabulano a sus lectores, evitando los
términos técnicos.

v De manera separada en el texto, incorpore los aspectos que garantizan
el mérito ejecutivo del acta de conciliacion (quién, qué, cémo, cuando,
dénde).
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ANEXO METODOLOGICO

El presente anexo metodoldgico tiene la finalidad de ayudar al consu!tono Jundloo o
centro de congciliacion y/o arbitraje en la aplicacion de la de

situacional con base en el cual se determinara no solamente el estado actual de la
entidad en materia de practicas de inclusion hacia personas con discapacidad sino
también el correspondiente plan de accion o mejoramiento.

Los dif items i en dicho i se refieren a aspectos del
protocolo mediante los cuales se pueden determinar caracteristicas fisicas,
administrativas y de prestacion del servicio en las entidades. A continuacion se
presenta una version escrita del instrumento, pero que debe ser diligenciado en
archivo Excel el cual se y con
formatos condicionales para facilitar la consolidacion de la informacion y la
formulacion del plan de accion o mejoramiento.

También se deja a disposicion de las entidades la guia para el diligenciamiento del
dnagnos(lco en la cual se expllm de forma clara la manera en que debe ser
i el de di: ional (clic aca para ir a la guia).

Por ultimo, es neoesano que. las enudades realicen un plan de accién con base en

del para lo cual se sugiere utilizar la
herlamlema de informe de diagndstico y plan de accion que se presenta en el
siguiente hipervinculo:(/nforme de diagnostico).
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Anexo 7. Documento de apoyo para la capacitacion de estudiantes adscritos al Consultorio

Juridico de la Universidad Francisco de Paula Santander durante el | semestre de 2021

Universidad Francisco
de Paula Santander
Vigilada Mineducacion

060006

ATENCION INCLUSIVA
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Universidad Francisco
de Paula Santander

PERSONA CON 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, puedan impedir su participacion plena y efectiva
en la sociedad en igualdad de condiciones con las demas (Art. 2 Ley

estatutaria 1618).
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E Universidad Francisco
[2Slde Paula Santander

gilada Mineducaciér

CATEGORIAS DE DISCAPACIDAD

s Sensorial
(E\ Fisica motora audifiva
[ ] . 9
)\ Sensorial Mental
.3 visual 3 cognitiva

W Universidad Francisco
[2SIde Paula Santander

AUDITIVA

v En caso de ser personas hipoacusicas que se comunican en la modalidad oral y realizan lectura
labial, el operador de justicia debe ubicarse dentro del campo visual de la persona, articular y
modular las palabras correctamente a un ritmo moderado, con o sin voz, segun pedido expreso
de la persona.

v Si la persona con discapacidad auditiva estd acompanada, se recomienda que el operador se
dirija directamente a ella y no a su acompanante o intérprete, evitando asi la tercerizacion en el
manejo de la informacién. En lo posible deben evitarse ruidos ambientales y que varias
personas hablen al tiempo.

v' Si la comunicacion se establece en espafiol escrito, se debe recurrir a la elaboracion de
oraciones claras, en lenguaje sencillo, evitando tecnicismos y con un formato que facilite la
lectura y la comprension.




W Universidad Francisco
2S|de Paula Santander

Vigilada Minedt

COGNITIVA

v Dirijase de manera cordial a la persona con discapacidad, por su nombre, utilizando un tono de
voz adecuado y hablando pausadamente para facilitar la comprension de instrucciones o
conceptos. Dependiendo del proceso de salud mental, muchas personas se sienten intimidadas
cuando hay un contacto visual directo, o la voz es muy alta. Recuerde que hay grados de
sensibilidad distintos. Trate de hacer sentir a la persona cémoda, tranquila y segura en el
momento de atenderla.

v' Evite prejuicios frente al proceso individual de salud mental, no emita juicios ni utilice palabras
que descalifiquen a la persona con discapacidad psicosocial, como por ejemplo “loco”,
“demente”, “; a usted qué le pasa?”, o sefalarlo despectivamente por su diagnédstico (“bipolar”,
“esquizofrénico”, etc.).

v Evite comentarios sobre conductas que pueda tener la persona con esta discapacidad, por
ejemplo movimientos involuntarios, inquietud, somnolencia, entre otros.

W Universidad Francisco
[2SIde Paula Santander

VISUAL

v Dirijase directamente a la persona con discapacidad visual, asi vaya con un acompanante.

v Tenga en cuenta que las personas con discapacidad visual requieren respuestas en forma verbal
mas que gestual.

v No tome el bastén de una persona ciega, dado que se trata de una herramienta fundamental para
su guia.

v" Brinde informacion acerca de las cosas que las personas ciegas no pueden percibir, como
quiénes estan presentes, caracteristicas del lugar o de los objetos del entorno pertinentes. No
acompaiie estas referencias con gestos. En su lugar, ofrezca mayores detalles si es necesario, a
través de la descripcion verbal. Por ejemplo, “estamos en una oficina en la que hay dos
escritorios; voy a cerrar la puerta; en dos pasos habra dos escalones”.
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& Universidad Francisco
2ESlde Paula §antander

gilada Mineducacion

BARRERAS EN LA ATENCION

Barreras actitudinales: Aquellas conductas, palabras, frases, sentimientos, preconcepciones, estigmas
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 el Consultorio Juridico.

Barreras comunicativas: Aquellos obstaculos que impiden o dificultan el acceso a la informacién, a la
consulta, al conocimiento y en general, el desarrollo en condiciones de igualdad del proceso
comunicativo de las personas con discapacidad a través de cualquier medio o modo de comunicacién,
incluidas las dificultades en la interaccién comunicativa de las personas.

Barreras fisicas: Aquellos obstaculos materiales, tangibles o construidos que impiden o dificultan el
acceso y el uso de espacios, objetos y servicios.

& Universidad Francisco
mmie Fauls o ancer

3 LEY 1145
CONSTITUCION SISTEMA LEY LEY 1996
POLITICA DE NACIONAL DE ESTATUTARIA Capacidad legal
COLOMBIA DISCAPACIDAD 1618

Lol 2007
@ o B . . e 4

1997
LEY361= ) Sentenci
MECANISKOS APROBACION b
INTEGRACION CONVENCION - & o
DPCP - ONU S0s
ngi?: llléfDiODN inadecuados
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I Universidad Francisco
[25ide Paula Santander

SISTEMA A

NACIONAL DE AT
DISCAPACIDAD e

WE Universidad Francisco
{25Ide Paula Santander

Formato de consulta para usuarios con
discapacidad visual

Informacion del formulario

[ =]
1-&‘1 Programa de Derecho “el[ee[e-|jee]- 0o ]e-]0le-
| PSS = e olle ¢||s @] @ll® ||+ « . O
. . Consultorio Juridico 0 N s P :f[_;
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IE Universidad Francisco
25|de Paula Santander

Vigilada Mineducacion

Encuesta de satisfaccion

» [A continuacion, encontrar preguntas encaminadas s evaluar a stencidn recibida por favor (Marque conunaX] | S |NO
M[E’ PROCESO EXTENSION CONSULTORIO JURIDICO Cédigo: m——D
. Considers que el personal encargado e 13 acogida de 103 usuarios le brindé un trato digna
ENCUESTA DE SATISFACCION CONSULTORIO JURIDICO Versién 3 ro— T amigatle
Universidad
e e e e BCerca de sus derech LGTE!
E\MWWkeuummnmummwmﬁnumwmmr P e e ~
asigrado
Nombre completos Nombre Identitario (opcionall 5. Recibid trato respetuoso & Iualitarnio por parts ¢ 10003 105 miembros 08 Consultono Juridico
Documento de identidad: Fecha:
.r = vie aue ssasoria
(Margque con una X): Discapacidad
Sexo: Femenino_ D Mascutino C ) 7. La infraestructurs del consultono permite que o1 CSUBTIG 58 SIEnta COmodo y SegUro
vimal (O Avsima (O
\dentidad de género: i 8. Fue satisfechs s consulta 8 traves de 13 asesoria brindada y 103 tramites 8 desarrollar pars dar solucion a1
s, Roilars N e O Maltiple O 9. Solicitaria nuevamenta 103 servicios ofrecidos an el Consultonio Juridico de 13 UFPS
(Observaciones y o mgerencias
1 imite que o X
rsasoria surisicaC AcibndeTaen (D Timmweepsass (T
L d.
auisascié (D Derachodepeticin (D Otro, écuil?

5 Universidad Francisco
25|de Paula §antander

gilada Mineducacior

Entidad / Contactos Direccién Contacto
Asociacion de Sordos | Av 8 #12-69 apto 102, Edificio Yolanda, N —
de Norte de Santander centro - Clicuta sxonorte_1977@hotmail.com

E N TI DAD ES D E ;:;:‘;f; d‘:;::::x: asociacionaspanorte@gmail com
APOYO ANTE scita TEA y oo -313.295 072

deRETT
SITUACIONES Oficina aseseraparla | Calje 6B #12E-109 - Centro de discapacidad @nortedesantander
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Anexo 8. Tabulacion de la Implementacién del Protocolo de Consultorios Juridicos
Inclusivos para Personas con discapacidad y de la Guia de Atencidén a Mujeres y Poblacion

LGBTI

PARTNERSCOLOME4  Implementacion del Protocolo de Consultorios Juridicos Inclusivos para Personas con discapacidad
St ARTNERS, T

Universidad FRANCISCO DE PAULA SANTANDER 2 de octubre de 2020

577 66 25.

VIVIANA PATRICIA JARAMILLO OLAVE Ext. 327

Av. Gran Colombia N° 12 E - 96

Los pasillos y corredores cuentan con dimensiones y
caracteristicas de accesibilidad en relacion con el ancho y la
altura
Los pasillos y corredores cuentan con caracteristicas de
accesibilidad en relacion con acabados firmes y 5
antideslizantes
Los pasillos y corredores cuentan con caracteristicas de
accesibilidad en relacion con pisos para trafico pesado con 5
componentes antideslizantes
Los pasillos y corredores cuentan con caracteristicas de
il con para las 5

personas con discapacidad
Los pasillos y corredores cuentan con rampas con 5
¥ pendi
El acceso a la puerta principal y accesos secundarios cuenta
con las dimensiones y caracteristicas de acceso para una 5
ACCESIBILIDAD | persona en silla de ruedas
344 DE LAS El entomo esta libre de barreras de movilidad y
INSTALACIONES | comynicacion tales como canecas, materas, tapetes, entre 5
otros
Las superficies de mesas o0 apoyos que se utilizan para
diligenciar informacién de manera escrita son acordes con
las caracteristicas fisicas del usuario, tanto para su altura 5
visual como la altura de sus brazos en posicion de pie y
sentado
Los barfios permiten el ingreso de usuarios en silla de ruedas 5
y cuentan con de apoyo
Los de ion estan para que los
funcionarios tengan visibilidad, de manera que pueden
advertir la p iade p con di i 5
incluyendo personas con talla baja y los usuarios de silla de
ruedas
Las puertas tienen manijas tipo palanca para que puedan 5
ser accionadas por cualquier persona
DAp |La1 ion que emite el Consultorio Juridico o el Centro
DE LA de Conciliacion y/o Abitraje es transmitida con un lenguaje 5
INFORMACION Y claro ¥ sencd!o que sea accesible para todo tipo de persona
con discapacidad

312




LAS

Lai i itida se apoya en il i dibujos
esquemas

La informacién visual esta dispuesta de tal forma que puede
ser apreciada desde diferentes alturas y angulos por parte
|de los usuarios

La informacion que se muestra de las personas con
i i i medios de divulgacion esta
sy

libre de

ip

y
sobreestimacion)
Se han |ncorpo|adc mapas e |Iust|ac|nnes hdos los canales
de para la
ubicacion del Consultorlo Juridico o el Centro de

Conciliacion y/o Arbitraje

La informacion de las sefales es totalmente legible,
altos y de figura ffondo, sin
lizacion de matenales bnllantes ni refrachvos
Se utilizan ¢ il y
acordes con la i i a en ptuas p , en

por
monitores, carteleras, afiches, entre otros
La informacion escrita utiliza letras universales, justificados y

con el logo de la entidad en forma

La informacion grabada en audios tienen la transcripcion
iextual del contenido; los videos contienen audiodescripcion
ion en lengua de sefias

Los materiales informativos acerca de tramites y servicios
estan en lenguaje Braille

La puerta principal, los médulos de atencién y las oficinas
tienen placas distintivas y sefiales impresas en tinta y en
Sistema Braille

La comunicacion intema y externa utiliza terminologia
adecuada (frases cortas, terminos coloquiales, no utilizacion
de tecnici en todos los

i oficios, y entodas las piezas

Lt v
medios de comunicacion escrita, grafica, sonora, virtual,
telefénica y video filmica

32

TRATO INCLUSIVO | fa de dichas . usoy

Todos los colaboradores que interactian con los usuarios
han recibido la formacion necesaria que les permita, como
minimo, un imi basico de (i) las tij de

discapacidad; (ii) el abordaje y los niveles de autonomia e

Exi o fsicos para
dar prioridad de turnos a las personas con discapacidad

33

AJUSTES
RAZONABLES

Se remiten documentos en lenguaje de facil comprension
para cualquier usuario y en formato Word, para personas
con visual que usan lector de pantalla

La atencion se realiza en lugares libres de estrés

Se agenda a los usuarios con discapacidad en horarios a su
conveniencia

Se permite el acceso a perros guia u otros animales de
|apoyo_

Se utiliza la huella digital como medio para acreditar la
identificacion de quien no esta en condiciones de firmar

Se recurre al registro audiovisual como mecanismo de
expresion de la voluntad del usuario con discapacidad

NO APLICA

NO APLICA

Se utilizan formatos simplificados en todo el proceso del
servicio

41

APOYO PARA LA
TOMA DE
DECISIONES

La entidad cuenta con un procedimiento para la
identificacién de apoyos

Existe evidencia de la implentacion de algunos de ellos, por
ejemplo:

Apoyos para tomar decisiones: Informacion clara, sencilla,
sin palabras técnicas, informacion en formato de video o

audio; listas de opciones posibles

Apoyos para fortalecer habilidades: Informacién sobre quien
puede proveer consejos

Apoyos para “relaci iento en

de etc;
hablar directamente con la persona con dlsoapaudau yno
con el acompafiante

42

APLICACION DE
SALVAGURDIAS

Existen o medidas por el
Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
para proteger la voluntad libre de confiicto de intereses de la
persona con discapacidad

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
suscribe acuerdos de confidencialidad con quienes actian
como aj de la persona con discapacidad
El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
suscribe declaraciones que expresan actuar con
imparcialidad por parte de quienes acttian como apoyo,
salvaguardando la voluntad de la persona con discapacidad
El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
informa a quien funge como apoyo acerca de las
obligaciones que tiene

5.4

DISPONER

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con un instructivo para verificar la dlspom lidad de
elementos para asegurar accesibilidad fisica, a las
comunicaciones y a la informacion

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con herramientas (Magic, Jaws o cualquier otro
software lector de pantalla), descargado en computadores
que puedan ser utilizados por el usuario con discapacidad
El Consultorfo Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
ha implementado formatos y modelos de comunicaciones
requeridos para la prestacion del servicio con criterios de
sencillez y universalidad en su redaccion y presentacion

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
tiene personal con 1om|acuSn en lengua de sefias o ha

i de lengua de sefias

colombiana

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con un listado de entidades y personas de apoyo
ante situaciones de crisis o imprevistos

52

ACOGER

La entidad cuenta con un procedimiento para recibir y dirigir
al usuario hacia el respectivo colaborador
El sistema de turnos para la atencion tiene un componente

visual (pantallas)

El sistema de turnos para la atencién tiene un componente

53

sonoro
El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje

hai un p! imi oayuda ifica para
el registro de las dif i

(visual, auditiva, cognitiva, menlal ﬁs|ca otros)
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El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con documentos de facil lectura como apoyo al
proceso de registro

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
ha implementado un formato para la caracterizacion
detallada del usuario con discapacidad

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacién y/o Arbitraje
cuenta con un procedimiento especifico y claro que permita
saber con antelacion el pi i al que le cor a
atender al usuario

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con un sistema para que los usuarios sepan cuando
el practi profesi i estaré disponi

(digiturno con pantallas, sistema de llamado sonoro).

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con procesos y procedimientos para la solucion de
las inquietudes, utilizando métodos alternos de transmision
informativa (visual, sonora y téctil), de acuerdo con la
discapacidad del usuario

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con una sala de audiencias adaptada para que alli
puedan utilizarse modos diferenciales para transmitir
informacion, mediante estimulos graficos, sonoros y tactiles
(por ejemplo, instalacién de pantallas y monitores).

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con procedimientos que aseguren la trazabilidad de
las acciones realizadas en los tramites de las personas con

discapacidad (desde el registro hasta la solucion

ASIGNAR UN
54 PRACTICANTE O
PROFESIONAL
55 ASESORAR
56 CUMPLIMIENTO

DEL OBJETIVO

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con un procedimiento o herramienta para evaluar
internamente la prestacion del servico
El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje
cuenta con un imil i para i

o
e implementar mejoras en la prestacion del servicio

El Consultorio Juridico o Centro de Conciliacion y/o Arbitraje

cuenta con una encuesta de satisfaccion al usuario

SATISFACTORIO

NO APLICA

4.50
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Anexo 9. Las Reglas de Brasilia

dll b

A4
I s Brasilia, 4 a 6 de marzo de 2008

CUMBRE JUDICIAL
IBEROAMERIC ANA

XIV Cumbre Judicial Iberoamericana

REGLAS DE BRASILIA SOBRE
ACCESO A LA JUSTICIA DE LAS
PERSONAS EN CONDICION DE
VULNERABILIDAD

El presente texto ha sido elaborado, con el apoyo del Proyecto Eurosocial
Justicia, por un Grupo de Trabajo constituido en el seno de Ila Cumbre
Judicial ~ Iberoamericana, en el que también han participado la Asociacion
Iberoamericana de  Ministerios Publicos (AIAMP), la Asociaciéon Interamericana
de Defensorias Publicas (AIDEF), la Federaciéon Iberoamericana de Ombudsman
(FIO) y Ila Unién Iberoamericana de Colegios y Agrupaciones de Abogados
(UIBA).

Las Reglas de Acceso a la Justicia de las Personas en Condicién de
Vulnerabilidad han sido aprobadas por la XIV Cumbre Judicial Iberoamericana,
que ha tenido lugar en Brasilia durante los dias 4 a 6 de marzo de 2008. Las
otras Redes antes citadas han iniciado el proceso para someterlas a Ia
aprobacién de sus respectivos érganos de gobierno.
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Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Personas en condicién de Vulnerabilidad

EXPOSICION DE MOTIVOS

La Cumbre Judicial Iberoamericana, dentro del marco de los trabajos de
su XIV edicién, ha considerado necesaria la elaboracion de unas Reglas
Basicas relativas al acceso a la justicia de las personas que se encuentran en
condicién de vulnerabilidad. De esta manera, se desarrollan los principios
recogidos en la “Carta de Derechos de las Personas ante la Justicia en el
Espacio Judicial Iberoamericano” (Cancun 2002), especificamente los que se
incluyen en la parte titulada “Una justicia que protege a los mas débiles”
(apartados 23 a 34).

En los trabajos preparatorios de estas Reglas también han participado
las principales redes iberoamericanas de operadores y servidores del sistema
judicial: la Asociacion |Iberoamericana de Ministerios Publicos, la Asociacion
Interamericana de Defensorias Publicas, la Federacion |Iberoamericana de
Ombudsman y la Union Iberoamericana de Colegios y Agrupaciones de
Abogados. Sus aportaciones han enriquecido de forma indudable el contenido
del presente documento.

El sistema judicial se debe configurar, y se esta configurando, como un
instrumento para la defensa efectiva de los derechos de las personas en
condicion de vulnerabilidad. Poca utilidad tiene que el Estado reconozca
formalmente un derecho si su titular no puede acceder de forma efectiva al
sistema de justicia para obtener la tutela de dicho derecho.

Si bien la dificultad de garantizar la eficacia de los derechos afecta con
caracter general a todos los ambitos de la politica publica, es aun mayor
cuando se trata de personas en condicion de vulnerabilidad dado que éstas
encuentran obstaculos mayores para su ejercicio. Por ello, se debera llevar a
cabo una actuacién mas intensa para vencer, eliminar o mitigar dichas
limitaciones. De esta manera, el propio sistema de justicia puede contribuir de
forma importante a la reduccion de las desigualdades sociales, favoreciendo la
cohesién social.

Las presentes Reglas no se limitan a establecer unas bases de reflexion
sobre los problemas del acceso a la justicia de las personas en condicion de
vulnerabilidad, sino que también recogen recomendaciones para los 6rganos
publicos y para quienes prestan sus servicios en el sistema judicial. No
solamente se refieren a la promocion de politicas publicas que garanticen el
acceso a la justicia de estas personas, sino también al trabajo cotidiano de
todos los servidores y operadores del sistema judicial y quienes intervienen de
una u otra forma en su funcionamiento.

Este documento se inicia con un Capitulo que, tras concretar su
finalidad, define tanto sus beneficiarios como sus destinatarios. El siguiente
Capitulo contiene una serie de reglas aplicables a aquellas personas en
condicién de vulnerabilidad que han de acceder o han accedido a la justicia,
como parte del proceso, para la defensa de sus derechos. Posteriormente
contiene aquellas reglas que resultan de aplicacion a cualquier persona en
condicién de vulnerabilidad que participe en un acto judicial, ya sea como parte
que ejercita una accion o que defiende su derecho frente a una accién, ya sea
en calidad de testigo, victima o en cualquier otra condicién. El ultimo Capitulo
contempla una serie de medidas destinadas a fomentar la efectividad de estas
Reglas, de tal manera que puedan contribuir de manera eficaz a la mejora de
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Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Personas en condicién de Vulnerabilidad

las condiciones de acceso a la justicia de las personas en condicion de
vulnerabilidad.

La Cumbre Judicial Iberoamericana es consciente de que la promocion
de una efectiva mejora del acceso a la justicia exige una serie de medidas
dentro de la competencia del poder judicial. Asimismo, y teniendo en cuenta la
importancia del presente documento para garantizar el acceso a la justicia de
las personas en condicion de vulnerabilidad, se recomienda a todos los
poderes publicos que, cada uno dentro de su respectivo ambito de
competencia, promuevan reformas legislativas y adopten medidas que hagan
efectivo el contenido de estas Reglas. Asimismo se hace un llamamiento a las
Organizaciones Internacionales y Agencias de Cooperacion para que tengan
en cuenta estas Reglas en sus actividades, incorporandolas en los distintos
programas y proyectos de modernizacion del sistema judicial en que participen.

CAPITULO I: PRELIMINAR

Secciodn 12.- Finalidad

(1) Las presentes Reglas tienen como objetivo garantizar las condiciones de
acceso efectivo a la justicia de las personas en condicién de vulnerabilidad, sin
discriminacion alguna, englobando el conjunto de politicas, medidas,
facilidades y apoyos que permitan a dichas personas el pleno goce de los
servicios del sistema judicial.

(2) Se recomienda la elaboracion, aprobacién, implementacion y fortalecimiento
de politicas publicas que garanticen el acceso a la justicia de las personas en
condicion de vulnerabilidad.

Los servidores y operadores del sistema de justicia otorgaran a las
personas en condicion de vulnerabilidad un trato adecuado a sus
circunstancias singulares.

Asimismo se recomienda priorizar actuaciones destinadas a facilitar el
acceso a la justicia de aquellas personas que se encuentren en situaciéon de
mayor vulnerabilidad, ya sea por la concurrencia de varias causas o por la gran
incidencia de una de ellas.

Seccion 2°.- Beneficiarios de las Reglas

1.- Concepto de las personas en situacion de vulnerabilidad

(3) Se consideran en condicidon de vulnerabilidad aquellas personas que, por
razén de su edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales,
econdmicas, étnicas y/o culturales, encuentran especiales dificultades para
ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia los derechos reconocidos por el
ordenamiento juridico.
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Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Personas en condicion de Vulnerabilidad

CAPITULO II: EFECTIVO ACCESO A LA JUSTICIA PARA
LA DEFENSA DE LOS DERECHOS

El presente Capitulo es aplicable a aquellas personas en condicion de
vulnerabilidad que han de acceder o han accedido a la justicia, como parte del
proceso, para la defensa de sus derechos.

(25) Se promoveran las condiciones necesarias para que la tutela judicial de los

derechos reconocidos por el ordenamiento sea efectiva, adoptando aquellas
medidas que mejor se adapten a cada condicion de vulnerabilidad.

Seccion 12.- Cultura juridica

(26) Se promoveran actuaciones destinadas a proporcionar informacion basica
sobre sus derechos, asi como los procedimientos y requisitos para garantizar
un efectivo acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad.

(27) Se incentivara la participacion de funcionarios y operadores del sistema de
justicia en la labor de disefio, divulgacién y capacitacion de una cultura civica
juridica, en especial de aquellas personas que colaboran con la administracion
de justicia en zonas rurales y en areas desfavorecidas de las grandes
ciudades.

Seccion 2°.- Asistencia leqal y defensa publica

1.- Promocion de la asistencia técnico juridica a la persona en condicion
de vulnerabilidad

(28) Se constata la relevancia del asesoramiento técnico-juridico para la
efectividad de los derechos de las personas en condiciéon de vulnerabilidad:

e En el ambito de la asistencia legal, es decir, la consulta juridica sobre
toda cuestion susceptible de afectar a los derechos o intereses legitimos
de la persona en condicion de vulnerabilidad, incluso cuando adn no se
ha iniciado un proceso judicial;

e En el ambito de la defensa, para defender derechos en el proceso ante
todas las jurisdicciones y en todas las instancias judiciales;

¢ Y en materia de asistencia letrada al detenido.

(29) Se destaca la conveniencia de promover la politica publica destinada a
garantizar la asistencia técnico-juridica de la persona vulnerable para la
defensa de sus derechos en todos los érdenes jurisdiccionales: ya sea a través
de la ampliacién de funciones de la Defensoria Publica, no solamente en el
orden penal sino también en otros érdenes jurisdiccionales; ya sea a través de
la creacion de mecanismos de asistencia letrada: consultorias juridicas con la
participacion de las universidades, casas de justicia, intervencion de colegios o
barras de abogados...
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Todo ello sin perjuicio de la revision de los procedimientos y los
requisitos procesales como forma de facilitar el acceso a la justicia, a la que se
refiere la Seccidn 42 del presente Capitulo.

2.- Asistencia de calidad, especializada y gratuita

(30) Se resalta la necesidad de garantizar una asistencia técnico-juridica de
calidad y especializada. A tal fin, se promoveran instrumentos destinados al
control de la calidad de la asistencia.

(31) Se promoveran acciones destinadas a garantizar la gratuidad de la
asistencia técnico-juridica de calidad a aquellas personas que se encuentran
en la imposibilidad de afrontar los gastos con sus propios recursos y
condiciones.

Seccion 32.- Derecho a intérprete

(32) Se garantizara el uso de intérprete cuando el extranjero que no conozca la
lengua o lenguas oficiales ni, en su caso, la lengua oficial propia de la
comunidad, hubiese de ser interrogado o prestar alguna declaracion, o cuando
fuere preciso darle a conocer personalmente alguna resolucion.

Seccion 42.- Revision de los procedimientos y los requisitos procesales
como forma de facilitar el acceso a la justicia

(33) Se revisaran las reglas de procedimiento para facilitar el acceso de las
personas en condicion de vulnerabilidad, adoptando aquellas medidas de
organizacion y de gestion judicial que resulten conducentes a tal fin.

1.- Medidas procesales

Dentro de esta categoria se incluyen aquellas actuaciones que afectan a la
regulaciéon del procedimiento, tanto en lo relativo a su tramitacién, como en
relacion con los requisitos exigidos para la practica de los actos procesales.

(34) Requisitos de acceso al proceso y legitimacion

Se propiciaran medidas para la simplificacién y divulgacion de los
requisitos exigidos por el ordenamiento para la practica de determinados actos,
a fin de favorecer el acceso a la justicia de las personas en condicion de
vulnerabilidad, y sin perjuicio de la participacion de otras instancias que puedan
coadyuvar en el ejercicio de acciones en defensa de los derechos de estas
personas.

(35) Oralidad

Se promovera la oralidad para mejorar las condiciones de celebracién de
las actuaciones judiciales contempladas en el Capitulo Ill de las presentes
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Reglas, y favorecer una mayor agilidad en la tramitacion del proceso,
disminuyendo los efectos del retraso de la resolucion judicial sobre la situacién
de las personas en condicion de vulnerabilidad.

(36) Formularios

Se promovera la elaboracion de formularios de facil manejo para el
ejercicio de determinadas acciones, estableciendo las condiciones para que los
mismos sean accesibles y gratuitos para las personas usuarias, especialmente
en aquellos supuestos en los que no sea preceptiva la asistencia letrada.

(37) Anticipo jurisdiccional de la prueba

Se recomienda la adaptacion de los procedimientos para permitir la
practica anticipada de la prueba en la que participe la persona en condiciéon de
vulnerabilidad, para evitar la reiteracion de declaraciones, e incluso la practica
de la prueba antes del agravamiento de la discapacidad o de la enfermedad. A
estos efectos, puede resultar necesaria la grabacion en soporte audiovisual del
acto procesal en el que participe la persona en condicion de vulnerabilidad, de
tal manera que pueda reproducirse en las sucesivas instancias judiciales.

2.- Medidas de organizacion y gestion judicial

Dentro de esta categoria cabe incluir aquellas politicas y medidas que
afecten a la organizacion y modelos de gestion de los érganos del sistema
judicial, de tal manera que la propia forma de organizacion del sistema de
justicia facilite el acceso a la justicia de las personas en condicion de
vulnerabilidad. Estas politicas y medidas podran resultar de aplicacion tanto a
jueces profesionales como a jueces no profesionales.

(38) Agilidad y prioridad

Se adoptaran las medidas necesarias para evitar retrasos en la
tramitacion de las causas, garantizando la pronta resolucién judicial, asi como
una ejecucion rapida de lo resuelto. Cuando las circunstancias de la situacion
de vulnerabilidad lo aconsejen, se otorgara prioridad en la atencion, resolucién
y ejecucion del caso por parte de los érganos del sistema de justicia.

(39) Coordinacion

Se estableceran mecanismos de coordinaciéon intrainstitucionales e
interinstitucionales, organicos y funcionales, destinados a gestionar las
interdependencias de las actuaciones de los diferentes érganos y entidades,
tanto publicas como privadas, que forman parte o participan en el sistema de
justicia.

(40) Especializacion

Se adoptaran medidas destinadas a la especializacion de los
profesionales, operadores y servidores del sistema judicial para la atencion de
las personas en condicion de vulnerabilidad.

En las materias en que se requiera, es conveniente la atribucion de los
asuntos a 6rganos especializados del sistema judicial.
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(41) Actuacion interdisciplinaria

Se destaca la importancia de la actuacion de equipos multidisciplinarios,
conformados por profesionales de las distintas areas, para mejorar la respuesta
del sistema judicial ante la demanda de justicia de una persona en condicion de
vulnerabilidad.

(42) Proximidad

Se promovera la adopcién de medidas de acercamiento de los servicios
del sistema de justicia a aquellos grupos de poblacion que, debido a las
circunstancias propias de su situacion de vulnerabilidad, se encuentran en
lugares geograficamente lejanos o con especiales dificultades de
comunicacion.

Seccion 5°.- Medios alternativos de resolucion de conflictos

1.- Formas alternativas y personas en condicion de vulnerabilidad

(43) Se impulsaran las formas alternativas de resolucion de conflictos en
aquellos supuestos en los que resulte apropiado, tanto antes del inicio del
proceso como durante la tramitacion del mismo. La mediacion, la conciliacion,
el arbitraje y otros medios que no impliquen la resolucion del conflicto por un
tribunal, pueden contribuir a mejorar las condiciones de acceso a la justicia de
determinados grupos de personas en condicion de vulnerabilidad, asi como a
descongestionar el funcionamiento de los servicios formales de justicia.

(44) En todo caso, antes de iniciar la utilizacion de una forma alternativa en un
conflicto concreto, se tomaran en consideracion las circunstancias particulares
de cada una de las personas afectadas, especialmente si se encuentran en
alguna de las condiciones o situaciones de vulnerabilidad contempladas en
estas Reglas. Se fomentara la capacitacion de los mediadores, arbitros y otras
personas que intervengan en la resolucién del conflicto.

2.- Difusion e informacion

(45) Se debera promover la difusion de la existencia y caracteristicas de estos
medios entre los grupos de poblacion que resulten sus potenciales usuarios
cuando la ley permita su utilizacion.

(46) Cualquier persona vulnerable que participe en la resolucion de un conflicto
mediante cualquiera de estos medios debera ser informada, con caracter
previo, sobre su contenido, forma y efectos. Dicha informacién se suministrara
de conformidad con lo dispuesto por la Seccién 12 del Capitulo Ill de las
presentes reglas.
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3.- Participaciéon de las personas en condicion de vulnerabilidad en la
Resolucion Alternativa de Conflictos

(47) Se promovera la adopcion de medidas especificas que permitan la
participacion de las personas en condicion de vulnerabilidad en el mecanismo
elegido de Resolucion Alternativa de Conflictos, tales como la asistencia de
profesionales, participacion de intérpretes, o la intervencion de la autoridad
parental para los menores de edad cuando sea necesaria.

La actividad de Resolucion Alternativa de Conflictos debe llevarse a
cabo en un ambiente seguro y adecuado a las circunstancias de las personas
que participen.

Seccion 6°.- Sistema de resolucion de conflictos dentro de las
comunidades indigenas

(48) Con fundamento en los instrumentos internacionales en la materia, resulta
conveniente estimular las formas propias de justicia en la resolucion de
conflictos surgidos en el ambito de la comunidad indigena, asi como propiciar
la armonizacion de los sistemas de administracion de justicia estatal e indigena
basada en el principio de respeto mutuo y de conformidad con las normas
internacionales de derechos humanos.

(49) Ademas seran de aplicacion las restantes medidas previstas en estas
Reglas en aquellos supuestos de resolucion de conflictos fuera de la
comunidad indigena por parte del sistema de administraciéon de justicia estatal,
donde resulta asimismo conveniente abordar los temas relativos al peritaje
cultural y al derecho a expresarse en el propio idioma.
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CAPITULO Ill: CELEBRACION DE ACTOS JUDICIALES

El contenido del presente Capitulo resulta de aplicacion a cualquier
persona en condicion de vulnerabilidad que participe en un acto judicial, ya sea
como parte o en cualquier otra condicion.

(50) Se velara para que en toda intervenciéon en un acto judicial se respete la

dignidad de la persona en condicion de vulnerabilidad, otorgandole un trato
especifico adecuado a las circunstancias propias de su situacion.

Seccion 12.- Informacion procesal o jurisdiccional

(51) Se promoveran las condiciones destinadas a garantizar que la persona en
condicién de vulnerabilidad sea debidamente informada sobre los aspectos
relevantes de su intervencion en el proceso judicial, en forma adaptada a las
circunstancias determinantes de su vulnerabilidad.

1.- Contenido de la informacion

(52) Cuando la persona vulnerable participe en una actuacion judicial, en
cualquier condicion, sera informada sobre los siguientes extremos:
e La naturaleza de la actuacién judicial en la que va a participar
e Su papel dentro de dicha actuacion
e Eltipo de apoyo que puede recibir en relacion con la concreta actuacion,
asi como la informacion de qué organismo o institucion puede prestarlo

(53) Cuando sea parte en el proceso, o pueda llegar a serlo, tendra derecho a
recibir aquella informacién que resulte pertinente para la proteccién de sus
intereses. Dicha informacién debera incluir al menos:
e EIl tipo de apoyo o asistencia que puede recibir en el marco de las
actuaciones judiciales
e Los derechos que puede egjercitar en el seno del proceso
e La forma y condiciones en las que puede acceder a asesoramiento
juridico o a la asistencia técnico-juridica gratuita en los casos en los que
esta posibilidad sea contemplada por el ordenamiento existente
e EIl tipo de servicios u organizaciones a las que puede dirigirse para
recibir apoyo

2.- Tiempo de la informacion

(54) Se debera prestar la informacion desde el inicio del proceso y durante toda
su tramitacion, incluso desde el primer contacto con las autoridades policiales
cuando se trate de un procedimiento penal.
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3.- Forma o medios para el suministro de la informacion

(55) La informacion se prestara de acuerdo a las circunstancias determinantes
de la condicion de vulnerabilidad, y de manera tal que se garantice que llegue a
conocimiento de la persona destinataria. Se resalta la utilidad de crear o
desarrollar oficinas de informacion u otras entidades creadas al efecto.
Asimismo resultan destacables las ventajas derivadas de la utilizacion de las
nuevas tecnologias para posibilitar la adaptaciéon a la concreta situacion de
vulnerabilidad.

4.- Disposiciones especificas relativas a la victima

(56) Se promovera que las victimas reciban informacion sobre los siguientes
elementos del proceso jurisdiccional:

e Posibilidades de obtener la reparacion del dafio sufrido

e Lugary modo en que pueden presentar una denuncia o escrito en el que

ejercite una accion

e Curso dado a su denuncia o escrito

e Fases relevantes del desarrollo del proceso

e Resoluciones que dicte el érgano judicial

(57) Cuando exista riesgo para los bienes juridicos de la victima, se procurara
informarle de todas las decisiones judiciales que puedan afectar a su seguridad
y, en todo caso, de aquéllas que se refieran a la puesta en libertad de la
persona inculpada o condenada, especialmente en los supuestos de violencia
intrafamiliar.

Seccidn 2°.- Comprension de actuaciones judiciales

(58) Se adoptaran las medidas necesarias para reducir las dificultades de
comunicacion que afecten a la comprension del acto judicial en el que participe
una persona en condicién de vulnerabilidad, garantizando que ésta pueda
comprender su alcance y significado.

1.- Notificaciones y requerimientos

(99) En las notificaciones y requerimientos, se usaran términos y estructuras
gramaticales simples y comprensibles, que respondan a las necesidades
particulares de las personas en condicién de vulnerabilidad incluidas en estas
Reglas. Asimismo, se evitaran expresiones o elementos intimidatorios, sin
perjuicio de las ocasiones en que resulte necesario el uso de expresiones
conminatorias.
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3.- Condiciones de la comparecencia

Lugar de la comparecencia

(66) Resulta conveniente que la comparecencia tenga lugar en un entorno
cémodo, accesible, seguro y tranquilo.

(67) Para mitigar o evitar la tension y angustia emocional, se procurara evitar
en lo posible la coincidencia en dependencias judiciales de la victima con el
inculpado del delito; asi como la confrontacion de ambos durante la celebracion
de actos judiciales, procurando la proteccién visual de la victima.

Tiempo de la comparecencia

(68) Se procurara que la persona vulnerable espere el menor tiempo posible
para la celebracion del acto judicial.

Los actos judiciales deben celebrarse puntualmente.

Cuando esté justificado por las razones concurrentes, podra otorgarse
preferencia o prelaciéon a la celebracion del acto judicial en el que participe la
persona en condicion de vulnerabilidad.

(69) Es aconsejable evitar comparecencias innecesarias, de tal manera que
solamente deberan comparecer cuando resulte estrictamente necesario
conforme a la normativa juridica. Se procurara asimismo la concentracion en el
mismo dia de la practica de las diversas actuaciones en las que deba participar
la misma persona.

(70) Se recomienda analizar la posibilidad de preconstituir la prueba o anticipo
jurisdiccional de la prueba, cuando sea posible de conformidad con el Derecho
aplicable.

(71) En determinadas ocasiones podra procederse a la grabacién en soporte
audiovisual del acto, cuando ello pueda evitar que se repita su celebracion en
sucesivas instancias judiciales.

Forma de la comparecencia

(72) Se procurara adaptar el lenguaje utilizado a las condiciones de la persona
en condicion de vulnerabilidad, tales como la edad, el grado de madurez, el
nivel educativo, la capacidad intelectiva, el grado de discapacidad o las
condiciones socioculturales. Se debe procurar formular preguntas claras, con
una estructura sencilla

(73) Quienes participen en el acto de comparecencia deben evitar emitir juicios
o criticas sobre el comportamiento de la persona, especialmente en los casos
de victimas del delito.

(74) Cuando sea necesario se protegera a la persona en condicién de

vulnerabilidad de las consecuencias de prestar declaracion en audiencia
publica, podra plantearse la posibilidad de que su participacion en el acto
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judicial se lleve a cabo en condiciones que permitan alcanzar dicho objetivo,
incluso excluyendo su presencia fisica en el lugar del juicio o de la vista,
siempre que resulte compatible con el Derecho del pais.

A tal efecto, puede resultar de utilidad el uso del sistema de
videoconferencia o del circuito cerrado de television.

4.- Seguridad de las victimas en condicion de vulnerabilidad

(75) Se recomienda adoptar las medidas necesarias para garantizar una
protecciéon efectiva de los bienes juridicos de las personas en condicién de
vulnerabilidad que intervengan en el proceso judicial en calidad de victimas o
testigos; asi como garantizar que la victima sea oida en aquellos procesos
penales en los que estén en juego sus intereses.

(76) Se prestara especial atencion en aquellos supuestos en los que la persona
esta sometida a un peligro de victimizacion reiterada o repetida, tales como
victimas amenazadas en los casos de delincuencia organizada, menores
victimas de abuso sexual o malos tratos, y mujeres victimas de violencia dentro
de la familia o de la pareja.

5.- Accesibilidad de las personas con discapacidad

(77) Se facilitara la accesibilidad de las personas con discapacidad a la
celebracion del acto judicial en el que deban intervenir, y se promovera en
particular la reduccion de barreras arquitectonicas, facilitando tanto el acceso
como la estancia en los edificios judiciales.

6.- Participacion de nifios, nihas y adolescentes en actos judiciales

(78) En los actos judiciales en los que participen menores se debe tener en
cuenta su edad y desarrollo integral, y en todo caso:
e Se deberan celebrar en una sala adecuada.
e Se debera facilitar la comprension, utilizando un lenguaje sencillo.
e Se deberan evitar todos los formalismos innecesarios, tales como la
toga, la distancia fisica con el tribunal y otros similares.

7.- Integrantes de comunidades indigenas

(79) En la celebracion de los actos judiciales se respetara la dignidad, las
costumbres y las tradiciones culturales de las personas integrantes de
comunidades indigenas, conforme a la legislacion interna de cada pais.
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Seccion 4°.- Proteccion de la intimidad

1.- Reserva de las actuaciones judiciales

(80) Cuando el respeto de los derechos de la persona en condicion de
vulnerabilidad lo aconseje, podra plantearse la posibilidad de que las
actuaciones jurisdiccionales orales y escritas no sean publicas, de tal manera
que solamente puedan acceder a su contenido las personas involucradas.

2.-Imagen

(81) Puede resultar conveniente la prohibicion de la toma y difusidon de
imagenes, ya sea en fotografia o en video, en aquellos supuestos en los que
pueda afectar de forma grave a la dignidad, a la situacién emocional o a la
seguridad de la persona en condicion de vulnerabilidad.

(82) En todo caso, no debe estar permitida la toma y difusion de imagenes en
relacion con los nifos, nifias y adolescentes, por cuanto afecta de forma
decisiva a su desarrollo como persona.

3.- Proteccion de datos personales

(83) En las situaciones de especial vulnerabilidad, se velara para evitar toda
publicidad no deseada de los datos de caracter personal de los sujetos en
condicién de vulnerabilidad.

(84) Se prestara una especial atenciéon en aquellos supuestos en los cuales los

datos se encuentran en soporte digital o en otros soportes que permitan su
tratamiento automatizado.
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(91) Se insta a las Organizaciones Internacionales y Agencias de Cooperacion
para que:

e Continuen brindando su asistencia técnica y econdmica en el
fortalecimiento y mejora del acceso a la justicia.

e Tengan en cuenta el contenido de estas Reglas en sus actividades, y lo
incorporen, de forma transversal, en los distintos programas y proyectos
de modernizacion del sistema judicial en que participen.

e Impulsen y colaboren en el desarrollo de los mencionados espacios de
participacion.

3.- Investigacion y estudios

(92) Se promovera la realizacion de estudios e investigaciones en esta materia,
en colaboracion con instituciones académicas y universitarias.

4.- Sensibilizaciéon y formacidn de profesionales

(93) Se desarrollaran actividades que promuevan una cultura organizacional
orientada a la adecuada atencion de las personas en condicion de
vulnerabilidad a partir de los contenidos de las presentes Reglas.

(94) Se adoptaran iniciativas destinadas a suministrar una adecuada formacion
a todas aquellas personas del sistema judicial que, con motivo de su
intervencién en el proceso, tienen un contacto con las personas en condicion
de vulnerabilidad.

Se considera necesario integrar el contenido de estas Reglas en los
distintos programas de formacion y actualizacion dirigidos a las personas que
trabajan en el sistema judicial.

5.- Nuevas tecnologias

(95) Se procurara el aprovechamiento de las posibilidades que ofrezca el
progreso técnico para mejorar las condiciones de acceso a la justicia de las
personas en condicioén de vulnerabilidad.

6.- Manuales de buenas practicas sectoriales

(96) Se elaboraran instrumentos que recojan las mejores practicas en cada uno
de los sectores de vulnerabilidad, y que puedan desarrollar el contenido de las
presentes Reglas adaptandolo a las circunstancias propias de cada grupo.

(97) Asimismo se elaborara un catalogo de instrumentos internacionales
referidos a cada uno de los sectores o grupos mencionados anteriormente.
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7.- Difusion

(98) Se promovera la difusion de estas Reglas entre los diferentes destinatarios
de las mismas definidos en la Seccion 32 del Capitulo 1.

(99) Se fomentaran actividades con los medios de comunicacién para contribuir
a configurar actitudes en relacion con el contenido de las presentes Reglas.

8.- Comision de seguimiento

(100) Se constituira una Comisiéon de Seguimiento con las siguientes
finalidades:

e Elevar a cada Plenario de la Cumbre un informe sobre la aplicaciéon de
las presentes Reglas.

e Proponer un Plan Marco de Actividades, a efectos de garantizar el
seguimiento a las tareas de implementacion del contenido de las
presentes reglas en cada pais.

e A través de los organos correspondientes de la Cumbre, promover ante
los organismos internacionales hemisféricos y regionales, asi como ante
las Cumbres de Presidentes y Jefes de Estado de |beroamérica, la
definicién, elaboracion, adopcién y fortalecimiento de politicas publicas
que promuevan el mejoramiento de las condiciones de acceso a la
justicia por parte de las personas en condicion de vulnerabilidad.

¢ Proponer modificaciones y actualizaciones al contenido de estas Reglas.

La Comisién estara compuesta por cinco miembros designados por la
Cumbre Judicial Iberoamericana. En la misma podran integrarse
representantes de las otras Redes Iberoamericanas del sistema judicial que
asuman las presentes Reglas. En todo caso, la Comisiéon tendra un nimero
maximo de nueve miembros.
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Anexo 10. Guia de atencion al usuario con discapacidad

GUIA DE ATENCION
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Guia de atencion al usuario con discapacidad
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Introduccion

La aprobacién de la Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad 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 la reaccion social o a
las dificultades de interaccion con el entorno derivadas de esa situacion, y se da via libre a la
autodeterminacion de las personas con discapacidad, de manera que puedan ejercer su
autonomia y participar en todas las decisiones que los afecten.

Si bien la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad ya hace parte del
sistema juridico colombiano, aprobada por medio de la Ley 1346 del 31 de julio de 2009, la cual
tiene como propdsito promover, proteger y asegurar el goce pleno y en condiciones de igualdad
de todos los derechos humanos y libertades fundamentales por todas las personas con
discapacidad y promover el respeto de su dignidad inherente, en la practica se observa la
persistencia de grandes barreras para la materializacion del derecho al acceso a la justicia para
las personas con discapacidad, debido al poco conocimiento de la normativa nacional e
internacional y de conceptos basicos sobre discapacidad; entornos, espacios y servicios no
pensados para facilitar la interaccién con personas con discapacidad; escaso apoyo de personal
calificado para la interaccion efectiva; inadecuacion o inexistencia de sistemas de comunicacion
visual mediante sefiales y simbolos que guien y orienten a las personas con discapacidad;
desconocimiento del lenguaje y trato adecuados en relacidn con esta poblacion, entre otros
aspectos.

Con la ratificacion por parte de Colombia de la Convencién de las Naciones Unidas sobre los
Derechos de las personas con discapacidad en el 2011 y la entrada en vigencia de la Ley 1618
de 2013, surge una serie de obligaciones tanto para el Estado colombiano como también para la
sociedad en general, orientadas a la adopcion de medidas necesarias para garantizar que las
personas con discapacidad gocen de los mismos derechos, servicios y oportunidades que las
demas, asegurando el goce efectivo y el acceso a la educacion, la salud, el empleo, el deporte, la
vivienda, los servicios publicos, el transporte, la cultura, entre otros.

Lo anterior implica, entre otros deberes, brindar un correcto trato a esta poblacion, lo cual se
traduce en la visibilizacion de sus condiciones y un enfoque diferencial para su atencién. Con el
propdsito de avanzar en la aplicacion de la Convencién, el Consultorio Juridico en ejercicio de su
funcién de difusion de los derechos socio econémicos de las comunidades mas vulnerables,
elabora la presente Guia de Atencién al Usuario con Discapacidad. Este pretende contribuir a la
calidad y capacidad de respuesta en la atencion de la PD, particularmente, en los servicios de
asesoria legal ofrecidos en el Consultorio Juridico. Su propdsito es estandarizar los
procedimientos de acuerdo con las necesidades de las personas con discapacidad, inspirados
en el principio de accesibilidad universal; elemento indispensable para el ejercicio de sus
derechos (Preambulo y articulo 9 de la CDPD).
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1. ¢Que normatividad rige para las personas
con discapacidad?

Colombia como Estado Social de Derecho, es garante de los derechos fundamentales de sus
conciudadanos, es por esto, que ha ratificado diversidad de normativas como garantia del pleno
ejercicio de los derechos por parte de las personas con Discapacidad. En primer lugar se
encuentra la Convencién Sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, en segundo
lugar, la convencién Interamericana para la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacion
Contra las Personas con Discapacidad y por Ultimo, las reglas de Brasilia sobre Acceso a la
justicia de las Personas en Condicién de Vulnerabilidad.

La normativa nacional es amplia al referirse a a las garantias y derechos de las personas con
discapacidad, como primer avance normativo se encuentra la Ley 361 de 1997 la cual dispuso
que los estatutos de las personas juridicas y de caracter publico, privado o mixto, debifan
adecuarse para la integracién de las personas con discapacidad, siendo este un gran avance
para la inclusién de esta poblacién, posteriormente por medio de la Ley 1145 de 2007 se
organiza el Sistema Nacional de Discapacidad, ademas de establecer el 3 de diciembre de cada
afio como Dia Nacional de Discapacidad a nivel nacional y por Ultimo, la Ley 1996 de 2019, por
medio de la cual se establece el régimen para el ejercicio de la capacidad legal de las personas
con discapacidad mayores de edad, eliminando la figura de interdiccién, estableciendo ahora
apoyos para la toma de decisiones.

Ahora bien, a nivel nacional el termino discapacidad, autonomia, persona con discapacidad,
capacidad legal, entre otros conceptos y derechos, han sufrido diversidad de transformaciones
con el fin de eliminar la brecha entre discapacidad e inclusién. Por esto, encontramos sentencias
que han marcado hitos en la linea jurisprudencial respecto a los derechos de las personas con
discapacdad, encontramos en primer lugar la providencia C-458 de 2015, en la cual se establecio
que cierta terminologfa resulta discriminatoria para las personas con discpacidad, por cuanto se
ordend la mofdificién de esos en la legislacién Colombiana, en segundo lugar por medio de la
sentencia T-553 de 2011 se concluyé que independencia y participacién en los dmbitos de la
vida publica y privada de las personas con discapacidad se debe a la accesibilidad al entrono
fisico, por tanto, se deben realizar ajustes afrimativos que permitan su desarrollo en la sociedad
y por ultimo, el fallo T-573 de 2016 se desarrolla el principio “nada sobre nosotros sin nosotros”
invocado po la Convencién de los Derechos de las Personas con Discapacidad el cual dispone
que se debe poner a disposicién de las personas con discapacidad un sistema de apoyo que
acompafie los procesos de toma de decisiones y la creacién de salvaguardias que garanticen
que dichas decisiones estén ajenas a conflictos de intereses, influencias indebidas o abusos
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2. ;Que conceptos se deben tener en cuenta en
la atencion de usuarios con discapcidad?

Accesibilidad Universal: Conjunto de caracteristicas que deben tener las instalaciones de los
consultorios juridicos y centros de conciliacion y/o arbitraje para ser utilizadas en condiciones de
comodidad, seguridad, igualdad y autonomia por todas las personas, incluso por aquellas con
capacidades motrices, sensoriales o intelectuales diferentes.

Ajustes razonables: Son las modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas que se
requieran para garantizar a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de
condiciones con las demds, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales. Dichas
modificaciones, generalmente, no implican una carga desproporcionada o indebida para quien
tiene la obligacion de realizarlas (Art. 2 CDPD).

Apoyos para la toma de decisién: Son tipos de asistencia que se prestan a la persona con
discapacidad para facilitar el ejercicio de su capacidad legal. Esto puede incluir la asistencia en la
comunicacion, la asistencia para la comprension de actos juridicos y sus consecuencias, y la
asistencia en la manifestacion de la voluntad y preferencias personales.

Barreras actitudinales: Aquellas conductas, palabras, frases, sentimientos, preconcepciones,
estigmas 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 el
Consultorio Juridico.

Barreras Comunicativas: Aquellos obstaculos que impiden o dificultan el acceso a la
informacién, a la consulta, al conocimiento y en general, el desarrollo en condiciones de igualdad
del proceso comunicativo de las personas con discapacidad a través de cualquier medio o modo
de comunicacién, incluidas las dificultades en la interaccién comunicativa de las personas.

Barreras fisicas: aquellos obstaculos materiales, tangibles o construidos que impiden o
dificultan el acceso y el uso de espacios, objetos y servicios

Enfoque diferencial: Consiste en incluir herramientas o ajustes en el servicio para que todas
las personas puedan acceder de forma auténoma de acuerdo con sus caracteristicas
particulares o su

tipo de discapacidad (Art. 2 Ley estatutaria 1618).

Persona con 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, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad en
igualdad de condiciones con las demas (Art. 2 Ley estatutaria 1618).

Sefalética: Sistema de comunicacién visual compuesto por un conjunto de sefiales o simbolos
que cumplen la funcién de guiar, orientar u organizar a los usuarios del consultorio juridico o
centro de conciliacién acerca de los aspectos del espacio y del servicio.
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3. Términos adecuados a tener en cuenta:

El lenguaje es un facto muy imprtante en la atencién y la inclusién, es menester resaltar cuales
son aquellas expresiones que conllevan a un trato discriminaorio de las personas con
iscapacidad y en contraste el lenguaje inclusivo, el cual no vulnera sus derechos fundamentales,
para lo cual, se presenta un cuadro comparativo con algunas de las expresiones que se deben
sustituir conforme a la transformacion y perfeccionamiento del lenguaje incluyente.

EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA

Discapacitado; minusvalido; tullido; " .
P fis £ ! Persona con discapacidad
lisiado.
Defecto de nacimiento Discapacidad congénita
Deforme Persona con discapacidad congénita
Enano Persona de talla baja
(El) ciego Persona ciega o con discapacidad visual
Semividente Persona con baja vision
(El) sordo; (El) sordomudo Persona sorda o con discapacidad auditiva
Sordo-ciego Persona sordociego
» Persona con discapacidad fisica o persona
Paralitico s S
con paraplejia o cuadriplejia
Confinado a una silla de ruedas Persona usuaria de silla de ruedas
Mutilado Persona con amputacion
Cojo Persona con movilidad reducida
sis Persona con discapacidad intelectual o
Retardado mental; bobo; tonto; mongdlico pac
cognitiva
Neurdtico Persona con neurosis
Esquizofrénico; psiquiatrico; loco Persona con esquizofrenia
Demente; enfermo mental; psiquiatrico; : ’ . .
- . o Persona con discapacidad psicosocial
loco; lunatico; desquiciado, etc.
Epiléptico Persona con epilepsia
Victima de... Persona que experimentoé o que tiene
Persona en situacion de... persona en situacion de
Padece de... ’
Persona que tiene...

Sufre de...
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4. ;Cuales son las categorias de discapacidad?

Presentamos a continuacion los dmbitos en los que se puede presentar una discapacidad.

a. Discapacidad fisica motérica. Se da cuando una persona tiene un estado fisico que le
impide de forma permanente e irreversible moverse con la plena funcionalidad de su sistema
motriz. Afecta al aparato locomotor e incide especialmente en las extremidades, aunque
también puede aparecer como una deficiencia en la movilidad de la musculatura esquelética. La
mayor parte de la discapacidad fisica (mas de un 80%) es sobrevenida después del nacimiento
por condiciones comunes y accidentes de todo tipo. El resto es originada durante la gestacién
y/o el parto, es decir, de nacimiento.

b. Sensorial auditiva. En esta categoria se describe la limitacién de personas que presentan en
forma permanente alteraciones en las funciones auditivas como localizacién, tono, volumen y
calidad de los sonidos. Se refiere a aquellas personas que podrian presentar, en el desarrollo de
sus actividades cotidianas, diferentes grados de dificultad en la recepcién y produccién de
mensajes verbales. En esta categoria se pueden encontrar personas sordas sin posibilidad de
percibir sonido alguno, aun cuando sea amplificado; personas con dificultades graves o
importantes para ofr sonidos de sirenas, alarmas, dispositivos de advertencia, o personas que
debido a una pérdida o reduccién de la capacidad auditiva se les dificulta entender una
conversacién en tono normal. En esta categoria se deben incluir también las dificultades de
personas con sordera total en un solo ofdo. Para aumentar su grado de independencia, ellas
podrian requerir de la ayuda de intérpretes, audifonos, implantes, entre otros apoyos.

c. Sensorial visual. Esta categoria describe las limitaciones de aquellas personas que presentan
en forma permanente alteraciones para percibir la luz, las formas, el tamafio o los colores de la
realidad. Se refiere a aquellas personas que podrian presentar, en el desarrollo de sus
actividades cotidianas, diferentes grados de dificultad en la ejecucién de actividades de cuidado
personal, del hogar o del trabajo, entre otras. Se pueden encontrar personas ciegas o que aun a
pesar de usar su mejor correccién en gafas o lentes de contacto, o de haberse practicado una
cirugia, tienen dificultades para distinguir formas, colores, rostros y objetos en la calle; ver en la
noche; ver de lejos o de cerca, por uno o ambos ojos. Para una mayor independencia y
autonomia, ellas podrian requerir la adecuacién de espacios, sefiales sonoras, apoyos
tecnoldgicos, entre otros recursos de apoyo.

d. Mental cognitivo. En esta categoria se encuentran las afectaciones de aquellas personas
que de manera permanente presentan alteraciones en las funciones de conciencia, orientacion,
energfa, impulso, atencién, intelectuales y psicosociales, memoria, calculo, entre otras. Se refiere
a aquellas personas que podrfan presentar, en el desarrollo de sus actividades cotidianas,
diferentes grados de dificultad en la adquisicién y aplicacién de los elementos del aprendizaje
para la ejecucién de actividades de cuidado personal, del hogar y comunitarias, asi como
dificultades para interactuar con otras personas de una manera apropiada dentro de su entorno
social. Para lograr una mayor independencia en estos casos se requiere de apoyos
especializados terapéuticos y pedagogicos.
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5. Plan de accidon para una atencién inclusiva
en el Consultorio Juridico.

La atencién inclusiva requiere de ciertos ajustes para garantizar los derechos de las personas con
discapacidad, por esto, espreciso incorporar una serie de formatos y fichas que cumplan a
cabalidad llos hitos del servicio: apoyo para la toma de decisiones, aplicacién de salvaguardias,
disponer, acoger, asesorar y cumplimiento del objetivo, los cuales se detallaran a continuacién:

5.1. Formato de recepcion de consulta

Programa de Derecho
Consultorio Juridico

recm oenecercn [ [ o [T roomrame oo [T 7o ]

DATOS BASICOS DEL SOLICITANTE

[ ererono | CEULAR T ‘EWAIL U GTRO WEDIO DE CONTACTO.

ALUMNO QUE RECEPCIONA

56160 ESTUDIANTE] _PRIMER APELLIDO | SEGUNDO APELLIDO WOWBRE COMPLETO

CODIGO DEL PLAN | NOMBREPLAN | SEMESTRE | SEDE | JORNADA | PERIODO ACADENICO
135 DERECHO CUCUTA DIURNA
ECHA Y NOMBRE ALUMNO DESIGNADO:

MOTIVO DE LA CONSULTA

RECOMENDACIONES DEL CONSULTORIO

FIRMA DEL ALUMNO

cc cop.

Jse informa al usuario que todos los gastos que requiera el proceso, tales como: fotocopias, certificados
jde camara de comercio, notificaciones, entre otros, deben ser asumidos completamente por el usuario.

INOTA: DESISTIMIENTO TACITO
|sefor(a) usuario(a), para continuar con el tramite por usted solicitado o de cualquiera olra actuacion que se.
Jrecesitara y se requiera el cumplimiento de una carga procesal, el miembro activo de consultorio jundico al cual
Jse asignara el caso, e soficitara por correo electronico, mensaje de texto, whatsapp ylo correo certificado cumplirio
foentro de os quince (15) dias habiles siguientes, al recibido de la comunicacidn termino en el cual, el expedients
Jpermanecera en secretaria. De dichos medios de comunicacion el estudiante debe dejar constancia dentro del
frespectivo caso.

/encido dicho termin sin que I3 parte interesada que promovio el tramite respectivo haya cumpiido la carga,
Jauedara sin efecto la soiicitud o peticion realizada al consultoro juridico de la universidad ancisco de Paula
jSantander y se archivara su peticién, so pena de que pueda formular nuevamente su peticion al consultorio juridico.
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5.2. Ficha de seguimiento de procesos de usuarios con

TO.DE PROCESO PARA USUARIO CON. .. . ...

discapacidad
DERECHO
UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
CONSULTORIO JURIDICO
. FICHA DE SEGUIMIEN
g o DISCAPACIDAD
ASESOR:

Asunto: CIVIL ( ) PENAL ( ) ADMINISTRATIVO ( ) LABORAL ( )

Fecha de asignacion:

APODERADO:
CODIGO:
CORREO:
INTERESADO:
cc DE EDAD
DIRECCION
BARRIO , ESTRATO___, TELEFONO,
CELULAR , ESTADO CIVIL ;
SEXO, , GENERO (OPCIONAL) .
DISCAPACIDAD , GRADO ESTUDIOS
OCUPACION E-MAIL.
RELACION SUSCINTA DEL CASO:
DIA/MES/ANO SEGUIMIENTO DEL PROCESO FIRMA DOCENTE

ENCARGADO
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5.3. Formato de encuesta de satisfaccion para usuarios

con discapacidad.

PROCESO EXTENSION ;

M IE CONSULTORIO JURIDICO s

‘ENCUESTA DE SATISFACCION
(CONSULTORIO JURIDICO"

4|5
En el Consultorio Juridico de la UFPS estamos en constante mejoramiento, su opinién es muy imaortante Ll g e
ra brindar una atencién més ind e y participativa, le a cemos su colaboracion.
Nombre completo: Fecha: 4 5
Documento de identidad: Discapacidad: e
1. La consulta o trémite que estuvo realizanda hoy es (Margue con.una X): 7. La entidad es consciente de las dificultades de acceso, comunicacion e
Para un familiar i i par§ las personas con discapacidad y realiza ajustes para
s e . corregirlas.
Para ofra persona no fami G nin H _:44: ”5 K
Para usted mismo :
Para mi j 8. La ubicacién del Consultorio Juridico y su infraestructura fisica son acordes
HERe B EER 4 con las necesidades de |as personas con discapacidad.
Otro, ¢Cual? & 4 s

2. £Cusnto: tiempo tuvo que esperar, hasta que fue atendido por el asesor del, Consultorio
Juridico? (Marque con una X): )

Menos de 10 minutos = *

Entre 10 y 30 minutos
Entre 30 minutos y 1 hora
Por favor indique solamente una opcién de acuerda con el cumnlimiento del Consultorio Juridico
de la UFPS respecto a las siguientes afirmaciones:

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

5|9
5|9
§

De acuerdo

No sabe / No responde 9

3. Estoy satisfecho con la experiencia que he tenido en la entidad.

4, La mayorfa de los funcionarios de |2 entidad tratan al usuario de forma
digna y respetuosa.

-
r~
%
@

CONTROL REVISION POR LA DIRECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS
Juridi

ico

Revision por la Direccion liento de datos:
Fecha: Fecha:

Proceso:

Firma:

Archivo encuesta:
Fecha:
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5.4. Formato de apertura de casos.

‘CONSULTORIO JURIDICO
UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
NIT: 890500622-6

APERTURA DE CASOS.

‘CONSULTORIO JURIDICO
UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
NIT: 890500622-6
PRETENSIONES: . P

San José de Cucuta, ___de. 20
o DATOS DEL SOLICITADO Y/O DEMENDADO:
Sefiores g g I ; % - I
CONSULTORIO JURIDICO
Universidad Francisco de Paula Santander NOMBRES Y APELLIDOS,
c.c EXPEDIDA DIRECCION  DEL
NOMBRES Y APELLIDOS EOMETEE RRRTS
CC____________ EXPEDIDAEN EDAD___,  EsTRATO TELEFONO ESTADO CIVIL
DIRECCION DELDOMICILIO, EDAD. , ESTUDIOS REALIZADOS
BARRIO ESTRATO, , TELEFONO OCUPACION, ,
ESTADO CIVIL SEXO. IDENTIDAD DE GENERO
(OPCIONAL) , DISCAPACIDAD 3
LIDERESA O DEFENSORA DEL  DDHH , CORREO ~ CUANTIA:
ELECTRONICO,
ESTUDIOS REALIZADOS, , OCUPACION .
respetuosamente solicito el Servicio del Consultorio Juridico de la Universida
Francisco de Paula Santander.
TESTIMONIOS:
SI EXISTEN ANTECEDENTES DE VIOLENCIA DE GENERO, DESCRIBA 1 NOMBRES Y APELLIDOS:
CUALES. © = "2« cdn ~5ane - o <3 CC. EXPEDIDA
e we DIRECCION DEL DOMICILIO
BARRIO ESTRATO TELEFONO. ESTADO
CIVIL EDAD___ESTUDIOS REALIZADOS
OCUPACION, DISCAPACIDAD
ASUNTO: HACER UN BREVE RELATO DE LOS HECHOS. 2-NOMBRES Y APELLIDOS:
o EXPEDIDA
DIRECCION DEL DOMICILIO
BARRIO ESTRATO. TELEFONO ESTADO
CIvIL EDAD___ESTUDIOS REALIZADOS
OCUPACION. DISCAPACIDAD

DOCUMENTOS Y PRUEBAS QUE SE ANEXAN:

S b G I b

ESTUDIANTE QUE RECEPCIONA:

ALUMNO QUE RECEPCIONA
CODIGO: TELEFONO,
CORREO ELECTRONICO:

ASUMO . LA RESPONSABILIDAD PLENA. DE.LOS. PERJUCIOS QUE PUEDAN
CAUSARSE CON OCASION DE LAS ACTUACIONES QUE SE LLEVEN A CABO EN
MI NOMBRE Y EXONERO DE LA MISMA A LA UNIVERSIDAD FRANCISCO DE
PAULA SANTANDER, PROFESORES Y ESTUDIANTES QUE ME REPRESENTEN.

SEMESTRE.

FIRMA:
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5.5. Formato de acuerdo de confidencialidad.

PROCESO EXTENSION Codigo:

M] E’ CONSULTORIO JURIDICO
IE] ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD EN CALIDAD DE PERSONA DE
APOYO Versite

Universidad
eryies o Oats St CONSULTORIO JURIDICO

ook i b s

de edad, identificado (a) con la cédula de ciudadania
No. . en calidad de Persona de Apoyo, me comprometo a mantener estricta
confidencialidad con relacion a la informacion recibida y transmitida durante la prestacion del servicio
como apoyo, de igual forma me comprometo:

« A guiar mis actuaciones como apoyo ala ypl ias de la persona que
solicita asesoria juridica o audiencia de conciliacién.

« Actuar de manera diligente, honesta y de buena fe y mantener y conservar una relacién de
confianza con la persona a quien presto el apoyo.

« Facilitar la comprension de un determinado acto o actuacion juridicos a su titular

Interpretar de la mejor manera la voluntad y las preferencias de la persona que solicita el servicio,

en los casos en que esta se encuentre absolutamente imposibilitada para interactuar con su

entorno por cualquier medio.

. la iali de lai ion personal de la persona a quien presto el apoyo.

Asi como a mantener absoluta reserva sobre lo que ocurra en las entrevistas previas, la reunién por
separado y durante el desarrollo de la asesoria juridica o la audiencia, sobre las manifestaciones y lo
expresado por las partes, lo cual no revelaré a ninguna otra persona, ni a las partes fuera del contexto
de la asesoria juridica o de la audiencia. Igualmente me comprometo a no utilizar la informacién
adquirida durante el proceso conciliatorio en beneficio propio o de terceros, ni con fines académicos.

Lo anterior con fundamento el articulo 76 de la Ley 23 de 1991, que impone el caracter de
confidencialidad a la conciliacién y deméas normas concordantes.

Como Persona de Apoyo, en caso de incumplimiento del presente compromiso, acepto las
consecuencias civiles, penales y disciplinarias que de dicha conducta puedan derivarse.

Leida la presente acta y estando completamente de acuerdo con su contenido firmo en la ciudad de
Clcuta, a los dias del mes de del afio

Gesus

Celular:

d en la que asiste a la consulta:
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5.6 Formato identificacion de apoyos.

PROCESO EXTENSION DE A
U= oo Aok e
B:IIE FORMATO DE IDENTIFICACION DE APOYOS
il CONSULTORIO JURIDICO Versién 5. ¢sabe leery escribi? st | wo
9. {Qué formas o medics emplea para comunicarse?
Nombre completo: Fecha:
: lguien le ayude a comunicar sus ideas? s | no
Documento de identidad. Discapacidad:
1. 2Con quién vive usted? Nombre Parentes
T :"0 11. éConsidera que necesita apoyos para la comunicadén?
" 12. dCusles de los siguientes apoyos necesita?
Si No
FRED
Comvge / Pareja ‘Software lector de pantalla
Padre / Madre 2
7]
L Jd. Software traductor de lengua de sefias
Otro familiar
e Intérprete de lengua de sehas
s Pictogramas / Comunicador de pictogramas
Compafiero ce trabzjo Otrc:
Olio éCual?
Jcar
4. sl NO discapadded:
causy Nombre Parentesco T3, En telacion con 0 procesos comunicativos, el usuarlos:
Si No
Permanece atento
Comprende ) instucei ilns o comples
- Sa comunica de forma coherente
Nombre Parentesco Respeta los turos de palabra
Mantiene la mirada
14.En o io:
s
s | ne
Nombre Parentesco |
7. 15.En iof wtocontrol, el
Nombre Parentesco St | Ne
Presenta impulsividad ante ka toma de decisiones

16. En relacin con las habilidades funcionales, el usuario:

Tiene restricciones en ks movilidad

Imuletas, bestér

ibir, o sbrir puertas,

controlados por sl mismo

17. Sintesis de apoyos requeridos para la asescria

“Apoyo
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6. Cronograma de
estudiantes de Consultorio Juridico

induccion a

Intensidad : Estrategias
: Temdtica . Recursos
Horaria Metodoldgicas
- " .. | Documentacién de
Habilidades blandas. Andlisis y Discusion S i
de la temdtica | 2P%
Importancia de las | desarrollada. s dmei
i Material didactico
2 Hrs habilidades blandas en el
momento de brindar | Desarrollo de
25 < 5 SE Computador
atenciéon a usuarios con | actividades ludicas
discapacidad. de apropiacion de la | , .
P p P Video Beam
tematica.
Tipologias de discapacidad. | | gctyra Documentacién de
complementaria en | apoyo
2 Hrs z:. iy
Adecuado uso y apropiacion | pequefios grupos y
del lenguaje y terminologia socializacién. Video Beam
incluyente.
Reconocimiento de la
autoeficacia de las personas
i i Proposicién de | .
con discapacidad. pasIc NisoHeam
estrategias para la
2Hrs : i atencion revision -
Abordaje y niveles de 3 y : Documentacién de
autonomia e independencia | %€ REEEHItS apoyo
frecuentes
de personas con
discapacidad.
Uso de las Tic en asistencia a
usuarios con discapacidad.
Andlisis del material | Computador
2Hrs Manejo de softwares | proyectado y
gratuitos que permiten | practica en el uso de | Softwares gratuitos
entablar una comunicacién | las Tic.
asertiva con personas con
discapacidad.

184



185

Guia de atencion al usuario con discapacidad

7.Procedimiento de atencion al usuario

El personal encargado de direccionar la consulta del usuario debe abstenerse
de solicitar informacion acerca de la problemdtica a exponer. Simplemente se
le debe indicar ante quién dirigirse o como solicitar un turno de atencién
prioritaria.

Indiquele al usuario el lugar exacto a donde debe dirigirse y asegtrese de que
lo ha comprendido correctamente.

Hable de manera clara y evite términos de caracter muy técnico, a menos que
pueda cerciorarse de que fue comprendido el mensaje.

Si la persona se torna agresiva, tome control de la situacion (suspenda el
diligenciamiento del formato, concéntrese en sus sentidos, respire evitando
asi situaciones que puedan generar discusiones o violencia.

Brinde al usuario informacién acerca de los procesos y procedimientos a
emplear para la solucién de las inquietudes, utilizando métodos alternos de
transmisiéon informativa (visual, sonora y tactil), de acuerdo con la
discapacidad del usuario.

Escuche atentamente la exposicion del problema del usuario. Si es necesario
interrumpirlo para aclarar algo, hdgalo con respeto, por ejemplo, levantando
el indice o diciéndole que lo excuse pero que es necesario que se detenga
un momento.

Si el asunto expuesto por el usuario no es de su competencia o de
competencia del consultorio juridico, indiquelo asi y, de ser posible, indique al
usuario el lugar donde le pueden dar respuesta efectiva a su solicitud /
inquietud.

Invite al usuario a llenar la encuesta de satisfaccion acerca de la atencién
recibiday las sugerencias para el mejoramiento del mismo.

i
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7.1 Recomendaciones para la atencion de usuarios con
discapacidad visual

Se relacionan a continuacion algunas recomendaciones a tener en cuenta cuando una persona
con discapacidad visual se acerque al sistema de administracion de justicia:

a. Dirijase directamente a la persona con discapacidad visual, asi vaya con un acompafante.

b. Tenga en cuenta que las personas con discapacidad visual requieren respuestas en forma
verbal mas que gestual.

c. Una persona con discapacidad visual puede navegar por Internet y gestionar
la informacion que desea.

d. No tome el baston de una persona ciega, dado que se trata de una herramienta fundamental
para su guia.

e. Brinde informacion acerca de las cosas que las personas ciegas no pueden percibir, como
quiénes estan presentes, caracteristicas del lugar o de los objetos del entorno pertinentes. No
acomparnie estas referencias con gestos. En su lugar, ofrezca mayores detalles si es necesario, a
través de la descripcion verbal. Por ejemplo, “estamos en una oficina en la que hay dos
escritorios; voy a cerrar la puerta; en dos pasos habra dos escalones”.

f. De ser necesario indicar déonde se encuentra una silla o las escaleras, se recomienda apoyar la
mano de la persona ciega sobre el respaldo o sobre la baranda.

g.Siempre avise su llegada y su retiro de un recinto.

h. Entregue los documentos pertinentes en formato digital (preferiblemente en Word) para que
puedan ser leidos por los programas lectores de pantalla.

i. No puede exigirle firmar un documento a una persona ciega sin que conozca su contenido. Si
la persona debe firmar un documento, permitale que lo lea primero en un computador (para lo
cual en su entidad debe estar instalado el programa JAWS) y proceda a imprimirlo para que o
firme. También puede solicitar que se traduzca a braille y permitir que la persona firme la copia
en braille. Otra opcién es leer el documento en voz alta y que el funcionario o funcionaria
certifique que leyé el documento en voz alta a la persona ciega y que el documento lleve la firma
del funcionario o de la funcionaria.

j. Si se trata de una persona con baja vision, se recomienda usar tipografia grande, de alto
contraste (tinta negra sobre papel blanco, por ejemplo) y usar una fuente Sans-Serif (por
ejemplo, Verdana, Arial, Calibri). Se recomienda usar fuente de tamafio 18 puntos o superior y
nousar italicas. Envie los documentos en formato digital (preferiblemente Word).



Guia de atencion al usuario con discapacidad

7.2 Recomendaciones para la atencion de usuarios con
discapacidad auditiva

Se relacionan a continuacién algunas recomendaciones a tener en cuenta cuando una persona
con discapacidad visual se acerque al sistema de administracion de justicia:

a. En caso de ser personas hipoacusicas que se comunican en la modalidad oral y realizan
lectura labial, el operador de justicia debe ubicarse dentro del campo visual de la persona,
articular y modular las palabras correctamente a un ritmo moderado, con o sin voz, seglin
pedido expreso de la persona.

b. Si la persona con discapacidad auditiva estd acompanada, se recomienda que el operador se
dirija directamente a ella y no a su acompanante o intérprete, evitando asi la tercerizacion en el
manejo de la informacion. En lo posible deben evitarse ruidos ambientales y que varias personas
hablen al tiempo.

¢. Si la comunicacion se establece en espafol escrito, se debe recurrir a la elaboracion de
oraciones claras, en lenguaje sencillo, evitando tecnicismos y con un formato que facilite la
lectura y la comprension.

7.3 Recomendaciones para la atencion de usuarios con
discapacidad cognitiva

Se relacionan a continuacion algunas recomendaciones a tener en cuenta cuando una persona
con discapacidad visual se acerque al sistema de administracion de justicia:

a. Dirijase de manera cordial a la persona con discapacidad, por su hombre, utilizando un tono
de voz adecuado y hablando pausadamente para facilitar la comprension de instrucciones o
conceptos. Dependiendo del proceso de salud mental, muchas personas se sienten intimidadas
cuando hay un contacto visual directo, o la voz es muy alta. Recuerde que hay grados de
sensibilidad distintos. Trate de hacer sentir a la persona comoda, tranquila y segura en el
momento de atenderla.

b. Evite prejuicios frente al proceso individual de salud mental, no emita juicios ni utilice palabras
que descalifiquen a la persona con discapacidad psicosocial, como por ejemplo “loco”,
“demente”, “;a usted qué le pasa?”, o sefalarlo despectivamente por su diagndstico (“bipolar”,
“esquizofrénico”,

etc.).

c. Brinde el tiempo necesario para resolver las inquietudes de la persona con discapacidad
psicosocial.

d. Evite comentarios sobre conductas que pueda tener la persona con esta discapacidad, por
ejemplo, movimientos involuntarios, inquietud, somnolencia, entre otros.
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7.4 Recomendaciones para la atencion de usuarios con
discapacidad fisica

a. No manipular, tocar o empujar la silla de ruedas o el bastén de la persona con discapacidad
puesto que hace parte de su espacio y privacidad.

b. En caso de que el usuario necesite ayuda para la accesibilidad, preguntar a la persona con
discapacidad como podia auxiliarlo, de obtener aprobacion del o ella debe guiar la ayuda.

c. Al momento de dirigirse a una persona con discapacidad que utilice silla de ruedas el
profesional o estudiante debera sentarse o arrodillarse, de modo que quede a nivel del usuario,

asi no denotard una posicion dominante o jerarquica.

d. Se debera verificar que el usuario quede a la altura y distancia adecuada del escritorio o la
silla,buscando alternativas de acercamiento, en especial con las personas de talla baja.

e. No tocar o tomar del brazo a la persona con discapacidad, excepto previa autorizacion.

00O
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8. Entidades de apoyo ante situaciones de
crisis o imprevistos

ENTIDAD DIRECCION CONTACTO
Av. 8 #12-69 Apto 102
ASOCIACION DE SORDOS DE AR ”
NORTE DE SANTANDER Edificio Yglua;?:, Centro — asonorte_1977@hotmail.com

ASPANORT - ASOCIACION DE
PADRES Y FAMILIARES DE
PERSONAS CON TRASTORNO DEL SIN DIRECCION FISICA asociacionaspanot@gmail.com
ESPECTRO AUTISTA, ASPERGER Y
SINDROME DE RETT

OFICINA ASESORA PARA LA Calle 6 BN #12E-109 -
DISCAPACIDAD DE LA Centro de Rehabilitacion | sl il
GOBERNACION DE NORTE DE Cardioneuromuscular - Iscapadidad@nortedesantander:goy:co
SANTANDER Barrio Los Acacios.
DEPARTAMENTO

Av 7 Calle 5 y 6 Centro

ADMINISTRATIVO DE BIENESTAR .
Comercial Las Mercedes

SOCIAL

(7) 5784949 EXT 417
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