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INTRODUCCION

La Universidad Regional Auténoma de los Andes (UNIANDES), siguiendo los
postulados emanados de la Norma Rectora de nuestra legislacion la cual impone
al Estado el deber de Garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de
los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales, en particular la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad
social, dandole un valor trascendental a las personas con discapacidad al ser
incluidos dentro del grupo de atencién prioritaria, los cuales de acuerdo a lo
establecido en el Articulo 35 del texto constitucional, recibiran atencion prioritaria
y especializada en los ambitos publico y privado.

En este escenario, considerando la necesidad de consolidar la
premisa previamente expuesta se decidié elaborar un protocolo holistico que
dispone las pautas de atencion a las personas con discapacidad en los
consultorios juridicos, ya que, el acceso expedito a la justicia debe ser
garantizado a estos ciudadanos que son vulnerables debido a su condicion y por
lo cual requieren ser atendidos de manera especial a los fines que puedan tener
respuesta, real y objetiva cuando acuden a dichas instancias por cuanto
necesitan solventar una situacion problematica que los pudiese afectar en su
integridad psiquico-emocional, de manera que se consolide de manera eficiente
y eficaz su inclusion en todos los sectores de la sociedad.
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PRESENTACION

En el Ecuador las personas con discapacidad y sus familias estdn amparadas por
normativas nacionales e internacionales: La Constitucion de la Republica (2008), Ley
Organica de Discapacidades (2012) y su Reglamento; la Convencién Sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad (ONU-2006) y La Convencion Interamericana para la
Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacidn contra las Personas con Discapacidad
(OEA-1999), las cuales establecen un marco normativo amplio y suficiente para la
garantia y ejercicio de sus de derechos. Los derechos de las personas con discapacidad
han sido considerados al momento de construir los instrumentos de planificacién
nacional, el Plan Nacional del Buen Vivir 2014 a 2017 ubica en su objetivo nimero 2 el
auspiciar la igualdad, la cohesién, la inclusién y la equidad social y territorial en la
diversidad; que guarda relacion con el trabajo con los grupos de atencién prioritaria
entre los cuales estan contempladas las personas con discapacidad.

En este sentido, ademas del Plan Nacional del Buen vivir, se han generado instrumentos
de planificacidon especificos que permitan brindar lineamientos para el trabajo concreto
con grupos diversos, es asi como a través de talleres participativos, fue construida la
Agenda Nacional para la Igualdad en Discapacidades (ANID 2014-2017), con la
participacién del organismos y entidades del Estado, sector privado y la sociedad civil y
el aval de la Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo — SENPLADES a través de
sus Direcciones de Politicas Publicas y Reforma Democratica del Estado.

En este contexto, bajo la premisa que la politica publica responde a un curso de accion
de la gestion publica que institucionaliza la intervencidn publica sobre un problema
social identificado como prioritario y que convierte esa accién en Politica de Estado, el
Consejo Nacional para la igualdad de las Discapacidades realizara:

1. Formulacion de politicas publicas y herramientas de gestién publica para
erradicar la desigualdad y la discriminacién que afectan la vida de las personas
con discapacidad y sus familias, en coordinacion con las entidades rectoras y
ejecutoras del Estado; sector privado y sociedad civil.

2. Transversalizacion de las politicas publicas y el principio de igualdad y no
discriminacidn en discapacidades en la planificacion institucional de los
organismos y entidades del Estado para garantizar el ejercicio de los derechos
de las personas con discapacidad y sus familias. Observancia De la aplicacién de
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las politicas publicas en discapacidades y el cumplimiento de la normativa
nacional e internacional de los derechos humanos de las personas con
discapacidad y sus familias a través de mecanismos de control social y rendicién
de cuentas.

3. Seguimiento y evaluacién del cumplimiento de las politicas publicas
implementadas por los organismos y entidades del Estado de acuerdo a sus
competencias, sus presupuestos, resultados e impactos, para el ejercicio y
garantia de derechos humanos de las personas con discapacidad y sus familias.

Al respecto, con la aprobacién de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, en el mes de diciembre de 2006, se generd un gran hito a través de cual se
consolida la importancia de los derechos humanos, dejando atras concepciones retrogradas e
inaceptables acerca de la discapacidad, siendo reemplazarlas por un enfoque socia que se
adapta a la realidad. En virtud de este enfoque, la discapacidad se asocia a la reaccién social o a
las dificultades de interaccion con el entorno derivadas de esa condicidn, y se da via libre a la
autodeterminacidon de estos grupos vulnerables, de manera que puedan desenvolverse sin
limitaciones participando en todas las decisiones que los afecten en el desarrollo de sus vidas.

En el mismo orden de ideas, la Universidad Regional de los Andes ha sumado a los esfuerzos por
hacer realidad el propésito de la convencion, asumiendo 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 virtud que en la préctica se observa la persistencia de grandes
barreras para la materializacidn del derecho al acceso a la justicia para las personas con
discapacidad en el dmbito de los consultorios juridicos y los centros de conciliacion, entre ellas
las siguientes: poco conocimiento de la normativa nacional e internacional y de conceptos
basicos sobre discapacidad; entornos, espacios y servicios no pensados para facilitar la
interaccion con personas con discapacidad; escaso apoyo de personal calificado para la
interaccidn 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.

Por lo que, consciente de la magnitud de la problematica, UNIANDES quiere que este protocolo
contribuya a solucionar esas dificultades y se constituya en el principal referente para brindar
un servicio inclusivo en los centros de conciliacion y consultorios juridicos del pais, ofreciendo
herramientas que hagan efectivo el derecho al acceso a la justicia para las personas con
discapacidad.
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1. CONCEPTOS BASICOS

Con el propédsito de sentar la base para el uso de un lenguaje comun, claro y sencillo en la
prestacidn de servicios inclusivos en los consultorios juridicos y centros de conciliacidn del pais,
a continuacién se presentan algunas definiciones de conceptos basicos sobre atencién a
personas con discapacidad:

Accesibilidad:

e Acceso al medio fisico.

e Servicios de transporte.

» Tecnologias de la informacién y comunicacion.

e Turismo, cultura, arte, deporte y recreacion:

Fomentar la participacion y el desarrollo de las personas con discapacidad.

Proteccion y seguridad social:

Acceso de las personas con discapacidad a todos los bienes y servicios sin discriminacion.
Legislacion y justicia:

e Cumplimiento y defensa de los derechos de las personas con discapacidad establecidos en la
normativa vigente.

Vida libre de violencia:

e Garantizar que las personas con discapacidad, asi como sus familiares y las personas que
proveen de cuidado, tengan una vida libre de violencia.

Politica publica y rendicién de cuentas:

¢ Lograr que el enfoque de discapacidad sea transversalizado en la politica publica, normativa,
planificacién y gestion institucional.

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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e 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.

e Comunicativas: Obstaculos que impiden o dificultan el acceso a la informacidn, a la consulta,
al conocimiento y, en general, al proceso comunicativo de las personas con discapacidad, en
condiciones de igualdad, a través de cualquier medio o modo de comunicacién, incluidas las
dificultades en la interaccién comunicativa de las personas.

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

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 mediacidn de un tercero.

DISCAPACIDAD: Deficiencia fisica, mental o sensorial, permanente o temporal, que limita a una
persona para realizar alguna actividad esencial de su vida diaria, y que puede ser causada o
agravada por el entorno econémico y social.

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

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

INCLUSION SOCIAL: Es un proceso que asegura que todas las personas tengan las mismas
oportunidades y la posibilidad real y efectiva de acceder, participar, relacionarse y disfrutar de
un bien, servicio o ambiente, junto con los demds ciudadanos, sin ninguna limitacién o
restriccién por motivo de discapacidad.
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MOMENTO DE VERDAD EN EL SERVICIO: Se refiere al preciso instante en que los usuarios entran
en contacto con los servicios del consultorio juridico o centro de conciliacion, generando una
percepcion acerca de la calidad del servicio- atencién recibida.

PERSONAS CON DISCAPACIDAD: Personas que tienen deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o 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 los érganos de los sentidos, y puede ser visual, auditiva o sordoceguera.
e Intelectual o cognitiva: Sindrome de Down, autismo, problemas de aprendizaje, entre otros.

e Motriz o fisica: Personas con deficiencias en su motricidad en miembros superiores e
inferiores, deficiencias del sistema nervioso central que limitan o impiden su movilidad y
desplazamiento, con o sin dispositivos de apoyo o prétesis. También se incluyen las personas de
talla baja.

e Mental o psicosocial: Trastornos psicoldgicos o psiquiatricos.

e Mdltiple: Personas con mds de una de las deficiencias anteriores.

SENALETICA: 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 conciliacidn acerca de los aspectos del espacio y del servicio.

SERVICIO: Es un conjunto de actividades que buscan 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 manifestacién real de lo que se denomina
civilidad. En el ambito de los consultorios juridicos y centros de conciliacién, el servicio al
usuario/ciudadano es la razén de ser y se constituye, por lo tanto, en el eje de su gestidn.

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

TRATO DIGNO: El trato digno al usuario 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,
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y en igualdad de oportunidades); oportunidad (prestar el servicio en el momento adecuado,
cumpliendo los términos acordados con el usuario); efectividad (alternativas de solucién que le
permitan al usuario tomar decisiones); disposicion (brindar apoyo y ayuda de manera prioritaria
cuando sea necesario y estar siempre atento a cualquier solicitud que el usuario demande); y
reconocimiento (reconocer y respetar las capacidades propias de la condicion de discapacidad,
lo que permite generar un ambiente agradable de interaccidn).

En este escenario, con la implementacion del presente protocolo se pretende: Normar, regular
y controlar la calidad de los servicios de los Consultorios Juridicos en relacién con la atencién y
proteccién especial de las personas con discapacidad fortaleciendo el Sistema Nacional de
Inclusién y Equidad Social, como prestadores de servicios.

PROCESO DE LAS(FASES) DEL PROTOCOLO DE ATENCION A LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD DE LOS CONSULTORIOS JURIDICOS:

PROMOCIONAR

SATISFACCION
RECEPCIONAR
DEL USUARIO
SERVICIOS
JURIDICOS
g PRIORITARIOS E REGISTRO
NOTIFICACION INCLUYENTES
ASIGNACION DE
SOLUCIONAR 1
RO PERSONAL
EFICAZ ESPECIALIZADO

2. REFERENTES PARA LA ATENCION INCLUSIVA AL USUARIO

En los consultorios juridicos y centros de conciliacidon del Ecuador todos los colaboradores que
interactuan directamente con los usuarios deben conocer ampliamente los requisitos para una
atencién de calidad. Ademas, deben saber la importancia que tiene la satisfaccion de los
usuarios para el cabal cumplimiento de la misién de construir un sistema de justicia accesible.
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El compromiso institucional y de los colaboradores con la calidad del servicio debe ser integral,
esto significa que los consultorios juridicos y centros de conciliacién deben asegurar la
disposicidn de recursos, gente, tecnologia e infraestructura, para que se logre un alto grado de
asertividad en cada momento de verdad. Se deben implementar mediciones de satisfaccion de
los usuarios que incluyan aspectos que permitan una evaluacién integral y la formulacién de
acciones para un mejoramiento continuo. Los siguientes son algunos elementos

para cultura de un servicio de calidad e inclusivo en los consultorios juridicos y centros de
conciliacion del pais:

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: “el servicio es alegria”.

Comportamiento y atencién

La mejor disposicion de servicio expresada en comportamientos verbales y corporales que
generen confianza en quien solicita el servicio.

Trato digno

Se manifiesta en el respeto, amabilidad, empatia, inclusién, oportunidad, efectividad,
disposicidn y reconocimiento en el trato al usuario, que le permiten a este su percepcion como
una persona digna.

Importancia de cumplir con el rol

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

FASE 1: PROMOCIONAR
Aspectos basicos:

Este hito da inicio al concepto de Servicio Juridico Incluyente, y se relaciona con la forma que
utiliza el consultorio juridico o el centro de conciliacion para divulgar y dar a conocer la
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informacién sobre los servicios que ofertan. Para ello, se cuenta con canales variados, entre ellos
los siguientes:

e Pagina web

e Correo electrénico

e Sefializacion de fachadas

e Anuncios en prensa, radio y televisién
¢ Volantes y demads medios escritos

En el proceso de divulgacion de la informacion sobre los servicios del consultorio juridico o el
centro de conciliacion es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos: ® En el caso de las
paginas web, debe tenerse en cuenta que su finalidad es ser un punto asertivo y eficaz de
interaccion con el usuario, por esta razén su diseifio debe estar pensado en el usuario y en sus
necesidades y caracteristicas. (Toda informacidn, virtual, telefénica, 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).

¢ En cuanto sea posible, todo documento impreso debe contar con version digital accesible en
la pagina web de la entidad.

e Laimagen 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).

e Las personas con discapacidad no son ni héroes ni villanos, por ello evite que sus piezas de
informacién y comunicaciéon demuestren una sobreestimacion o subestimacion generalizada de
ellas.

* Presente la imagen de las personas con discapacidad como personas del comudn, en sus
contextos cotidianos, ademads de mostrar la interaccidon 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.

e 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.

e Revisar y cumplir las normas técnicas existentes para la accesibilidad de las paginas web.
Revisar y cumplir las normas técnicas existentes para la accesibilidad fisica a las entidades que
prestan servicios al publico. Revisar y cumplir las normas técnicas de sefializacién para puntos
de atencion y servicio al ciudadano.

Protocolo parala Promocionar la informacion:
1) Use informacion clara y graficos de rapida y amena lectura.
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2) Sefiale los servicios de la institucion.

3) Indique el direccionamiento estratégico de la entidad (mision, visidn, valores.)

4) Divulgue noticias sobre la institucién.

5) Divulgue deberes y derechos de los usuarios de consultorios juridicos y centro de conciliacién
6) Sefiale otros métodos y medios de atencién al usuario.

FASE 2: RECEPCIONAR Aspectos basicos: Este hito es el primer momento
de verdad que tiene el usuario. Por lo general, esta interaccién se da con
funcionarios de apoyo del consultorio juridico o el centro de conciliacion, como
vigilantes, secretarias y recepcionistas. Este personal debe estar capacitado
para dar un trato amable e inclusivo al usuario, brindando informacion
relevante sobre el procedimiento para la atencién. El personal de vigilancia y de
recepcion debe demostrar amabilidad en su atencidn. Los vigilantes deben evitar
preguntar a las personas para donde van o a quién buscan, pues esta
informacion debera ser suministrada cuando se haga el registro correspondiente
en la recepcion y se le asigne al usuario ficha de entrada, turno de asesoria o su
equivalente. Para las revisiones de maletines, paquetes o demas efectos
personales, al ingreso o a la salida de los usuarios, se les debera informar, de
manera cordial, sobre la necesidad de hacerlo para garantizar la seguridad de
las personas que se encuentran en las instalaciones del consultorio juridico o
centro de conciliacion. El ingreso de equipos de cémputo, fotografia, video u
aparatos e instrumentos similares debe ser debidamente registrado en la minuta
de vigilancia, para evitar ingresos y retiros de elementos no autorizados. Se debe
hacer de manera agil y amable, para evitar represamientos en la entrada y
retrasos de los usuarios o colaboradores en el desplazamiento hacia su destino.
También aca se debe informar que es por seguridad y proteccion de sus propios
elementos. Se deben tener en cuanta las siguientes consideraciones generales:

* La disposicion y altura de los moédulos de atencion deben adecuarse para que
los funcionarios tengan visibilidad, de manera que pueda advertir la presencia de
las personas con discapacidad incluyendo personas de talla baja el hombre que
mide menos de 1.40 metros y la mujer que mide menos de 1.30 metros).

* La configuracién del espacio y los objetos debe permitir una adecuada
interaccion con los funcionarios. ¢« Todas las personas que interactuan con los
usuarios, en los diferentes escenarios del canal presencial, deben recibir la
formacion necesaria que les permita, como minimo, un conocimiento basico de
(1) las tipologias de discapacidad; (ll) el abordaje y los niveles de autonomia e
independencia de dichas personas; y (lll) un adecuado uso y apropiacion del
lenguaje y terminologia incluyente.

Protocolo pararecepcionar al usuario

11
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- Como primera medida, es necesario que se implemente un proceso de
formacion, dirigido a personal misional y no misional, que aborde las tematicas
del trato digno al usuario y las estrategias de atencidbn a personas con
discapacidad. - Una vez se haya activado el proceso del servicio con el ingreso
del usuario, dé un saludo, en lo posible sin esperar que sean los usuarios quienes
saluden primero. Ejemplo: “buenos dias, buenas tardes, (decir nombre y apellido
¢En qué puedo servirle?” Asegurese que sea un trato formal, espontaneo y
sincero. - Desde la llegada misma del usuario al consultorio se le debe brindar
un trato digno e inclusivo. - Haga contacto visual con el usuario desde el
momento en que se acerque a la entrada, recepcion o sitio de ingreso - Realice
la revision y registro de equipos. - Indique al usuario el sitio de registro. - No
olvide despedir de forma cordial al usuario.

Accesibilidad al medio fisico - Se sugiere implementar un esquema funcional
gue establezca las siguientes areas diferenciadas: () zona de recepcion; (1)
zona de permanencia; (Ill) zona de atencién; y (IV) zona administrativa.

- Instalaciones basicas que comprendan los siguientes elementos: iluminacion;
ventilacion; acustica; sefializacion; sistema de seguridad; red de voz y datos;
buzones; cuarto de cémputo; tableros de informacion. - Las zonas de circulacién
como pasillos y corredores 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)

- 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 -Muros en bloque, pafietados y acabados en
pintura a color a escoger

-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 0 accidentes.
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-Facilite en todo momento las maniobras de las personas en el espacio arquitecténico de la
oficina de manera que puedan moverse sin esfuerzo

-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.

- Para planear un acceso incluyente desde el exterior hacia el consultorio juridico o centro de
conciliacion se dan las siguientes recomendaciones (si bien algunas de ellas no son potestad de
la entidad sino de otras autoridades, se enuncian para ofrecer garantias incluyentes y
accesibles):

-Conecte las esquinas de andenes con cruces y genere superficies homogéneas, regulares y
continuas para garantizar la conectividad y continuidad del corredor peatonal urbano
circundante a la oficina.

-Implemente guias podo tactiles de encaminamiento y alerta

-Vele por que haya condiciones fisicas de regularidad y homogeneidad de la superficie del
corredor peatonal urbano.

-Garantice la apropiada movilidad horizontal, diagonal y vertical con el uso de escaleras, rampas
estaticas, rampas moviles y ascensores.

-Contrarreste la presencia de escalones en la entrada 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 drea 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 cdmoda, 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 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 didametro 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 posicidn de
pie y sentados.

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

- Para facilitar los recorridos del usuario con discapacidad dentro de la oficina se dan las
siguientes recomendaciones:

-Destine espacios amplios y suficientes de circulacién prioritariamente para maniobra de las
personas usuarias de silla de ruedas, caminadores, muletas o bastones

-Ubique un mapa grafico y texturizado a la entrada de la sucursal, concebido de manera simple
y sencilla, de manera que todas las personas (incluyendo las personas ciegas y de baja vision y
las personas con discapacidad intelectual).

apropien la configuracién del espacio y tengan conocimiento de los componentes del entorno
de manera &agil y certera. -Implemente guias podo tactiles en piso para ubicar, orientar y
encaminar a un usuario con discapacidad visual. Determine la prioridad de los recorridos
teniendo en cuenta el punto de ingreso, el area de espera y la zona de atencién, entre otros.

Estrategias para Recepcionar a una persona con discapacidad:

1) Concéntrese en la persona, no en su discapacidad.
2) Dé un saludo de bienvenida.

3) Rompa el hielo: La amabilidad se transmite mediante la sonrisa, la mirada diafana y las
palabras suaves y seguras.

4) Nunca deje de sonreir. Hagalo de manera natural, sin esfuerzos y sin gestos que no son los
Suyos.

5) Cuando la persona esté acompafiada por un familiar, amigo o cuidador, no los mire a ellos;
mire y dirijase siempre al usuario.

6) Mire directamente a los ojos y evite distraerse con su celular o monitor. Asi esté atendiendo
a una persona ciega, ella detecta su distraccion.

7) Piense que una persona con discapacidad necesita ayuda no por su condicién de discapacidad,
sino por su condicién de ciudadano con derecho al acceso a la justicia. Seguramente usted ya
conoce a personas con discapacidad muy habiles que demuestran su autonomia de manera
evidente. 8) jPregunte! 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?”
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9) 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?”

10) En ninglin momento tome decisiones por la persona; consulte primero. Evite que la intuicion
lo traicione; evite la ayuda espontanea, pues puede ser inoportuna.

11) Aplique el “sentido comUn” 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.

12) La persona es primero; sienta e imaginese por unos segundos que usted fuera un usuario
con discapacidad y preguntese: “¢como quisiera que me atendieran?”

13) Dese la oportunidad de interactuar con la persona con discapacidad, es algo enriquecedor.

Lenguaje incluyente:

A) 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.

B) 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.

n u n u

C) Nunca deben utilizarse términos como “discapacitado”, “minusvalido”, “invalido”, “lisiado”,
“sordomudo”, “postrado”, “confinado a la silla de ruedas” u otros que atenten contra la imagen,
la dignidad y las capacidades de las personas con discapacidad. El término apropiado es

PERSONAS CON DISCAPACIDAD.

D) Evite usar diminutivos en el trato con las personas con discapacidad y con terceros; nunca
utilice términos como “pobrecita”, “la cieguita”, “la sordita”, “el cojito”, “el mudito”, “el
mochito”, o “el discapacitadito”.

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

F) Evite utilizar palabras como “aqui”, “alla, “esto” o “aquello. Es preferible utilizar términos mas
orientativos como “alaizquierda”, “detras de usted”

G) En ocasiones puede también ser atil conducir la mano del usuario, previo aviso, hacia el
objeto e indicarle de lo que se trata.

H) Avisele al usuario con discapacidad visual cuando se haya ido, ya que de lo contrario puede
dirigirse a usted pensando que aln permanece alli.
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Disefio universal: - Ubique y disponga los elementos informativos de manera que puedan ser
apreciados desde diferentes alturas y dngulos visuales por parte de los usuarios.

- Posibilite el acceso por la entrada principal y accesos secundarios considerando la facilidad que
tenga una persona usuaria de silla de ruedas. Con esta referencia, cualquier persona puede usar
la puerta.

- Se debe superar la diferencia de niveles en altura; por una rampa transita todo el mundo,
mientras que las escaleras dificultan o impiden la superacion.

- 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.

Seialética: - Todas las piezas de la sefialética deben poder verse desde diversas alturas (por
ejemplo, estando de pies o sentado).

- La informacidn de las sefales debe ser totalmente legible, utilizando altos contrastes y
relaciones de figura /fondo, sin utilizar materiales brillantes ni refractivos.

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

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

innecesarios.

- Utilice cédigos simbdlicos o pictogramas uniformes y acordes con la identidad corporativa de
la entidad en el programa de sefialética, en piezas impresas, en informacién transmitida por
dispositivos interactivos, monitores, carteleras, afiches, entre otros. Esta implementacién
facilita la comprensidn de la informacidn por parte de las personas con discapacidad intelectual,
mental y auditiva.

- Utilice sefialética podotactil (superficie texturizada en el piso) para ubicar, identificar y
encaminar puntos importantes del servicio, como el acceso por la entrada principal, trayecto
hacia la recepcidn, area de espera y trayecto a la zona de asesoria.

- Implemente placas distintivas, impresas en tinta y en sistema Braille, para las oficinas y para
los médulos de atencidn, sobre las superficies horizontales de las mesas y de los médulos.
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FASE 3: REGISTRAR. Aspectos basicos: El momento del registro del usuario tiene diferentes
variaciones, que dependen de la forma como ha sido planeado el procedimiento en cada
entidad. Este registro corresponde principalmente a la atencidon suministrada en la recepcion,
entrada o ventanilla del consultorio juridico o centro de conciliacidn. Es alli donde se debe dar
la primera orientacidn al usuario acerca de como y a dénde dirigirse dentro de las instalaciones
de la entidad. Se debe tener paciencia y tolerancia para tratar con diferentes tipos de
personalidades, niveles de escolaridad y entendimiento. Se le debe preguntar al usuario hacia
ddnde se dirige (en caso de que se presten varios servicios, como consulta juridica, conciliacion,
clinica juridica, etc.).

Seguidamente se anunciara su presencia a la dependencia, area o funcionario correspondiente
y se le dird, en tono amable, si debe esperar. Posteriormente se le ayudara a diligenciar el
formato de registro que tenga la entidad y se le indicarad a dénde debe dirigirse. En la induccidn
al personal de vigilancia y administrativo se debe capacitar ampliamente sobre la distribucion
locativa y los servicios de la entidad, para una orientacién inicial mas efectiva.

PROTOCOLO PARA EL REGISTRO USUARIO

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

2. Haga contacto visual con el usuario desde el momento en que se acerque al
sitio de ingreso.

3. Dé un saludo de bienvenida, en lo posible sin esperar que sean los usuarios
quienes saluden primero. Ejemplo: “buenos dias, buenas tardes, (decir nombre
y apellido)... ¢ En qué puedo servirle?” Aseglrese que sea un trato formal,
espontaneo y sincero.

4, Pregunte al usuario sus datos bdsicos de identificacion y procedencia e indague sobre
su necesidad especifica o el lugar hacia donde se dirige.

5. Pregunte al usuario si tiene alguna discapacidad, no lo dé por hecho.

6. En esta primera interaccidn con el usuario, especialmente si se trata de un
usuario con discapacidad, propicie un didlogo privado (a solas con el usuario)
gue permita identificar los apoyos o ajustes requeridos para su comunicacién,
para el momento de la asesoria y para la futura toma de una decision.

7. Reconozca o indague sobre los medios, modos, formas o formatos que usa la
persona para comunicarse y las medidas que deban adoptarse para proteger la
voluntad, preferencias y toma de decisiones del usuario con discapacidad,
segun los siguientes aspectos:
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- Expresion y recepcidn del lenguaje de la persona con discapacidad: Lenguaje verbal
oral, lenguaje verbal escrito y/o lengua de sefias colombiana; sistemas de
comunicacion para personas sordociegas; lenguaje no verbal (gestos, sonidos,
movimientos corporales, sefias no convencionales, gestos de agrado y desagrado).

- Capacidad de comprensién: La persona pregunta varias veces lo mismo; requiere que
le repitan mas de una vez; se toma tiempo para responder; requiere ayuda del
acompafante para expresar ideas, necesidades y opiniones; permanece en silencio al
hacerle preguntas; sonidos y movimientos que no responden comunicativamente a lo
preguntado; muestra interés en la conversacion.

- Tratamiento farmacoldgico: Indague si se encuentra en algun tratamiento con
medicamento que le produzca somnolencia, pérdida de la capacidad de comprensidn,
de atencidn o falta de interés, para determinar el horario en que es mas prudente
realizar la asesoria y la toma de decisiones.

* Analice los aspectos que se requieren para proveer los apoyos necesarios hasta aqui
identificados, como por ejemplo tiempo de organizacion de la logistica, materiales y
espacios disponibles

¢ Aplique un formulario exclusivo para usuarios con discapacidad que permita la
caracterizacion de la persona y la obtencidn de informacién adicional para brindar un
mejor servicio a este grupo poblacional.

e Contacte al servidor hacia donde se dirige el usuario y anuncielo (cuando la
especificidad de su necesidad aplique).

¢ Entréguele al usuario el adhesivo o ficha con la que se identificard dentro de las
instalaciones.

¢ Indiquele al ciudadano el lugar exacto a dénde debe dirigirse y asegurese de que ha

comprendido correctamente

8. Evite utilizar los términos: Discapacitado / Invélido, Minusvalido / Defecto de nacimiento
/ Malformacion, Deforme / Enano / Confinado a una silla de ruedas / Cojo / Mudo,
Sordomudo / Tullido / Lisiado / Paralitico / Retardado mental, Bobo / Tonto / Mutilado
/ Neurdtico / Esquizofrénico / Epiléptico.

9. Sise debe mencionar de manera especifica el tipo de discapacidad, agregue los
términos: fisica, sensorial (auditiva o visual), mental (cognitiva o psicosocial) o
multiple.

Protocolo en casos de: Discapacidad cognitiva o intelectual
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- Al entablar comunicacién con estas personas utilice un lenguaje sencillo y actue
con naturalidad.

- Trate a la persona de acuerdo con su edad y no como si fuera un nifio
- Haga preguntas cortas y precisas.
- Si le parece que la persona no le entendio, reitere la pregunta.

- Si la persona se torna agresiva, tome control de la situacién (suspenda el
diligenciamiento del formato, concéntrese en sus sentidos, respire
profundamente y reconozca su rol), evitando asi situaciones que puedan generar
discusiones o violencia.

- Si se va a dirigir a una persona que viene acompafiada, dirijase al usuario y no
a su acompanante.

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

- No de mas de una (1) instruccion a la vez.

Protocolo en casos de: Discapacidad mental o psicosocial

- Establezca un ambiente tranquilo y apdyelo en la concentracion en el tramite
de registro que esta realizando.

- La informacion y preguntas contenidas en el formulario de registro debe estar
explicada de forma clara. Esto también aplica para la informacién que debe ser
entregada por escrito en este momento, por ejemplo fichas, turnos y folletos
informativos.

- Si el usuario le indica que no tiene la informacion por la cual le esta
preguntando, reaccione con amabilidad y trate de indicarle en detalle las
caracteristicas del formulario. Se trata de acompafar, no de sustituirlo en la
tarea.

- Considere concentrar en una sola oficina la realizacion del tramite, para que la
persona no deba transitar por una y otra oficina.

- Dé instrucciones cortas y concretas, utilizando un lenguaje sencillo y actuando
usted mismo como modelo para el aprendizaje de la tarea.

- En muchas ocasiones las personas con discapacidad mental realizan los
tramites de su vida cotidiana con un acompafante. Entienda esta situacion y
esmérese por que la prestacion del servicio sea una experiencia agradable para
todos.
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Protocolo e caso de: Discapacidad auditiva

- En primer lugar, establezca convenios con asociaciones de intérpretes en
lengua de sefias colombiana y que se haga una primera capacitacion a
intérpretes que hagan parte del convenio (incluyendo personal misional y no
misional), para que se familiaricen con términos técnicos y con el proceso de
justicia correspondiente.

- También se recomienda firmar un acuerdo de confidencialidad con cada
intérprete que preste sus servicios, que los obligue a guardar la reserva de la
informacion y a no divulgarla.

- Evite hablarle al usuario cuando este no lo esté mirando.

- Avisele cuando se esté dirigiendo a él, indicandole el tema o aspecto por el cual
esta indagando el formulario, y hagale saber cuando el tema varie.

- Llame su atencidn con un ligero toque o con una discreta sefia antes de hablar.
- Sitbese a la altura del usuario.

- Mientras esté hablando, no tenga nada en los labios ni en la boca y evite poner
las manos delante de su boca.

- Vocalice bien, pero sin exagerar ni elevar el volumen de voz.

- Hable siempre con un tono natural, evitando hablarle de forma apresurada o
demasiado despacio.

- 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 comunicacién con gestos naturales que le sirvan de apoyo, sin
sobreactuar.

- Hablele de frente, con la cara bien iluminada y de cerca (a no mas de 2.5m de
distancia) para facilitarle la labio/lectura.

- Si estan caminando, es preferible no hablar.

Protocolo en caso de: Personas sordo/ciegas

- Expida los comunicados, actos, formularios y toda aquella documentacion a la
gue deba tener acceso la poblacién con sordoceguera, en formatos accesibles,

dependiendo de las caracteristicas individuales (segun tipo, grado y momento de
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la pérdida de los sentidos). Los formatos pueden ser en escritura Braille, en letra
macro tipo, en lengua de sefias colombiana, en audio, en formato electrénico
(preferiblemente en Word).

- Pregunte directamente a la persona la informacion por los apoyos y
herramientas que necesita para el acceso a la informacion.

-Hable de manera clara y evite términos de caracter muy técnico, a menos que
pueda cerciorarse de que fue comprendido el mensaje.

FASE 4: ASIGNACION DEL PROFESIONAL ESPECIALIZADO
Aspectos basicos

En el anterior hito (registro) se ha definido el problema juridico que motiva la
consulta del usuario, el cual servird de insumo para determinar el profesional que
prestara la asesoria.

Antes de que se asigne al profesional, el coordinador del centro o consultorio o
la persona encargada de hacer la asignacion del asesor debe verificar los
siguientes aspectos:

* Situacion de discapacidad del usuario: Con la finalidad de brindar un trato
inclusivo (no especial), por ejemplo, en virtud de limitaciones de movilidad y de
comunicacion.

* Asunto que motiva la consulta: Con la finalidad de determinar si se trata de
un asunto conciliable o que puede ser atendido por un estudiante de consultorio
juridico, segun la legislacion aplicable.

Protocolo para asignar al profesional
* Implemente un plan de formacion en lengua de sefias colombiana para los
estudiantes o profesionales encargados de brindar atencion.

» Establezca un procedimiento especifico (reparto, turnos, por materia del
derecho, etc.) que permita saber con antelacién el profesional al que le
correspondera atender al usuario.

 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 esté disponible (digiturno con pantallas, sistema de llamado sonoro).

FASE 5: ASESORIA EFICAZ

Aspectos basicos
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Es el principal momento de verdad durante todo el proceso y la raz6n misma del
servicio. El profesional asignado (estudiante o abogado) debe brindar asesoria
juridica al usuario de acuerdo con la problemética 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
trdmites ante autoridades. En el caso de los centros de conciliacion, se extiende
hasta el momento en que se realice la audiencia de conciliacién. Es esencial
tener presentes las siguientes consideraciones:

« Capacidad juridica: Con ocasién de la CONVENCION SOBRE LOS
DERECHOS DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD, desde 2006 vivimos
un cambio de paradigma en virtud del cual se reconoce que las personas con
discapacidad tienen capacidad juridica, en igualdad de condiciones con las
demas, en todos los aspectos de la vida.

* Toma de decisiones con apoyo: Implica el reconocimiento de que la persona
con discapacidad SIEMPRE esta en el centro de su proyecto de vida y que el
abogado debe brindar una asesoria integral y que garantice que sus preferencias
seran reconocidas e implementadas sin discriminacion, mediante proceso de
escuchay apoyo a la persona con discapacidad.

* Trato y manejo de imprevistos: Disposicion amable, empatica y servicial por
parte del prestador del servicio. Manejo creativo ante situaciones no previstas o
ante manifestaciones desconocidas de orden actitudinal y emocional por parte
del usuario. Este aspecto puede ser fortalecido mediante la contratacion de
expertos.

* Formato: El formato de asesoria debe ser accesible, con informacion de
procesos y procedimientos claros y Utiles para la solucion de las inquietudes,
utilizando métodos alternos de transmision informativa (visual, sonora y tactil),
de acuerdo con la problematica que el usuario le exponga.

* Reiteracion: Es muy importante identificar la capacidad de comprension, 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.

Protocolo para la asesoria al usuario
Presentacion de cubiculos y puestos de trabajo

- Mantenga el lugar de trabajo en perfecto orden y aseo (escritorio, oficina,
cubiculo, elementos de oficina).

- Si usa medios audiovisuales como carteleras, estos siempre deben estar
relacionados con temas institucionales o laborales.
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- Deje fuera de la vista del usuario elementos como maletines, chaquetas,
abrigos, bolsos y demas elementos personales.

- Evite tener en la oficina, cubiculo o puesto de trabajo elementos distractores
como radios, revistas, fotos, adornos y juegos.

- No consuma ni mantenga a la vista de los usuarios comidas o bebidas en el
puesto de trabajo.

- Archive lo antes posible los documentos resultantes de la interaccién con el
usuario, cuando se trate de un archivo temporal.

- Tenga a la mano los elementos de oficina y equipos necesarios para la
prestacion del servicio (teléfonos, computadores, impresoras, papeleria,
boligrafos, cosedoras, perforadoras, formatos y planillas).

En el tramite de consulta en el consultorio juridico y en el centro de
conciliacion

- Haga contacto visual con el usuario desde el momento en que se acerque al
sitio de atencion.

- Dé un saludo de bienvenida, en lo posible sin esperar que sean los usuarios
guienes saluden primero. Ejemplo: “buenos dias, buenas tardes, (decir nombre
y apellido)... ;En qué puedo servirle?” Asegurese que sea un trato formal,
espontaneo y sincero.

- Transmita amabilidad mediante una sonrisa natural y con palabras suaves.
- Conceéntrese en la persona, no en su discapacidad.

- Apague o ponga en silencio su celular y dispositivos similares, como tabletas y
reproductores de masica.

- Recuerde que la persona es primero; imaginese por unos segundos que usted
fuera el usuario con discapacidad que viene a solicitar asesoria juridica y
preguntese: “4 como quisiera que me atendieran?”

Dependiendo del tipo de discapacidad del usuario, solicite el apoyo de una
persona idonea para la comunicacion con el usuario (por ejemplo, intérprete de
lengua de sefias colombiana, psicologo o trabajador social).

- 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.
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- No dude en preguntar lo que considere pertinente. En primer lugar, preguntele
a la persona si necesita ayuda (no la brinde por su propia iniciativa, pues puede
ser inoportuno).

- En caso de que el asunto expuesto por el usuario no sea de su competencia o
de competencia del consultorio juridico o centro de conciliacion, indiquelo asi y,
de ser posible, acompafie al usuario al lugar donde le pueden dar respuesta
efectiva a su solicitud / inquietud.

- Manifieste claramente las restricciones sobre la informacion (por ejemplo
informacion que no pueda ser entregada, copias de documentos o impresiones,
fechas, etc.).

- Evite tener charlas con otras personas o colaboradores de la entidad mientras
estd atendiendo al usuario, pues esto es irrespetuoso y desvia la atencion sobre
la necesidad especifica del usuario.

- En ningln momento tome decisiones por la persona; consulte primero. Evite
gue la intuicién lo traicione; evite la ayuda espontanea, pues puede ser
inoportuna.

- Aplique el “sentido comun” 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.

- Dese la oportunidad de descubrir un mundo nuevo al interactuar con la persona
con discapacidad; es algo estupendo y enriquecedor para su formacién
profesional.

- Finalice el servicio con una despedida cordial, recordandole al usuario el
nombre de la persona que lo atendio.

Protocolo para el proceso de asesoria segun categorias de discapacidad
Discapacidad visual

- Dirijase directamente a la persona con discapacidad visual, asi vaya con un
acompafante, sin actitud paternalista.

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

- Tenga en cuenta que las personas con discapacidad visual requieren
respuestas en forma verbal mas que gestual.

- No tome el bastén de una persona ciega, pues se trata de una herramienta
fundamental para su guia.
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- 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?” “4 Tiene alguna duda?”

- Brinde informacién 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 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 la persona no viene con un acompafante, entregue el formulario de asesoria
en formato digital (preferiblemente en Word) para que pueda ser leido por los
programas lectores de pantalla.

- Si se trata de una persona con baja vision, use tipografia grande, de alto
contraste (tinta negra sobre papel blanco, por ejemplo) y use una fuente Sans-
Serif (por ejemplo, Verdana, Arial, Calibri), de tamafio 18 puntos o superior y no
use italicas.

- Si es necesario firmar un documento y la persona 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.

- Considere como una opcion la grabacion de la sesién de asesoria o de la
audiencia de conciliacion, con el consentimiento del usuario. La grabaciéon puede
servir como instrumento para refrendar la manifestacion de voluntad del usuario.

Protocolo en los casos de: Discapacidad auditiva
- Evite hablarle al usuario cuando este no lo esté mirando.

- Avisele cuando se esté dirigiendo a él, indicandole el tema o aspecto por el cual
esta indagando el formulario, y hagale saber cuando el tema varie.

- Llame su atencion con un ligero toque o con una discreta sefia antes de hablar.

- Sitlese a la altura del usuario.
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- Mientras esté hablando, no tenga nada en los labios ni en la boca, y también
evite poner las manos delante de su boca.

- Hable despacio, use frases cortas y vocalice bien, pero sin exagerar ni elevar
el volumen de voz.

- Evite incluir muchas ideas en una sola frase y separe la informacion que desea
transmitir seguin su complejidad.

- Hable siempre con un tono natural, evitando hablarle deprisa o demasiado
despacio.

- 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 comunicacién con gestos naturales que le sirvan de apoyo, sin
sobreactuar.

- Hablele de frente, con la cara bien iluminada y de cerca (a no mas de 2.5m de
distancia) para facilitarle el labio/lectura.

- 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.

- Dele al usuario informacion complementaria sobre cualquier estimulo auditivo (musicas de
fondo, mensajes por megafonia, instrucciones verbales al grupos), pues eso le puede permitir
entender mejor las reacciones de otras personas y adecuar su comportamiento de un modo mas
eficaz.

- Considerando que las personas pueden expresar su voluntad sin recurrir al
lenguaje oral, preste atencion a las reacciones cuando se le pregunta, se le pide
gue elija o se solicita su opinidon. Las respuestas pueden incluir gestos,
movimientos o conductas no verbales.

Protocolo en el caso de Personas sordo/ciegas
- Siempre tenga presente el derecho a la autonomia de la persona.

- Expida los comunicados, actos, formularios y toda aquella documentacion a la
gue deba tener acceso la poblacion con sordo/ceguera, en formatos accesibles,
dependiendo de las caracteristicas individuales (segun tipo, grado y momento de
la pérdida de los sentidos). Los formatos pueden ser en escritura Braille, en letra
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macro tipo, en lengua de sefias colombiana, en audio, en formato electronico
(preferiblemente en Word).

- Pregunte directamente a la persona la informaciéon por los apoyos y
herramientas que necesita para el acceso a la informacion.

- Hable de manera clara y evite términos de caracter muy técnico, a menos que
pueda cerciorarse de que fue comprendido el mensaje.

Protocolo en el caso de personas con Discapacidad cognitiva o intelectual

- Tenga en cuenta que las personas con discapacidad cognitiva o intelectual
tienen derecho al reconocimiento y ejercicio de su capacidad juridica.

- Brinde informacién precisa al usuario y a su familia acerca del impacto de la
interdiccién en la vida de la persona, teniendo en cuenta los planteamientos de
la Convencion de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las personas con
discapacidad.

- Transforme el estigma de la incapacidad en oportunidades y apoyos para la
toma de decisiones.

- 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).

- Al entablar la comunicacion utilice un lenguaje sencillo, evitando abstracciones,
metéforas o lenguaje ambiguo, y actie con naturalidad. Utilice formatos con
pictogramas, sencillos, y con letra grande.

- Trate a la persona de acuerdo con su edad y no como si fuera un nifio, haciendo
preguntas cortas y precisas.

- Si le parece que la persona no le entendio, reitere la pregunta.

- Utilice los apoyos que considere mas pertinentes, dependiendo del
relacionamiento y la comunicacion efectiva que logre con la persona.

- 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 se va a dirigir a una persona que viene acompafada, dirijase al usuario y no
a su acompanante.

- Consulte al usuario si puede realizar alguna pregunta a su acompafante
cuando sea necesario.
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- Deje claro a la persona que acompafia que la consulta se hace para la persona
con discapacidad y sugiérale no influir en su comunicacién con la persona.

- No de mas de una instruccion a la vez.

- Respete los tiempos del usuario para contestar sus preguntas; puede hacer
pausas largas, no lo presione.

Protocolo en el caso de Personas con Discapacidad mental o psicosocial

- Con miras a superar la barrera actitudinal (en virtud de la cual se tiene el
imaginario de la “enfermedad mental”’), tenga en cuenta que la atencion debe
estar enmarcada en la consideracion de la igualdad.

- También tenga en cuenta que los aspectos que dificultan el relacionamiento de
las personas con discapacidad mental con los demas no las limitan en todas las
esferas de la vida.

- Establezca un ambiente tranquilo y apdyelo en la concentracion durante la
asesoria o la audiencia.

- Los entornos donde se realice la asesoria o audiencia deben estar libres de
elementos distractores o de objetos que puedan ser utilizados para auto agresion
0 violencia hacia otros.

- Elabore con anterioridad una lista de entidades o personas a quienes pueda
acudir en caso de presentarse una situacion de crisis 0 algun imprevisto (por
ejemplo, apoyo de profesionales de las facultades de Psicologia o Trabajo social,
en el caso de los consultorios juridicos).

- La informacién y preguntas contenidas en el formato de asesoria debe estar
explicada de forma clara, evitando el lenguaje técnico.

- Si debe preguntarle algo al usuario, adecluese a sus tiempos de respuesta, no
lo presione para que conteste.

- Si el usuario le indica que no tiene la informacion por la cual le esta preguntando
0 que no puede realizar una actividad que se le esté indicando, reaccione con
amabilidad y trate de indicarle en detalle las caracteristicas de la actividad o del
procedimiento que debe realizar. Se trata de acompafar, no de sustituirlo en la
tarea.

- Si la circunstancia hace necesario brindar preferencia en la atencién, hagalo
cuidando de no exponer a la persona frente a las demas que esperan ser
atendidas. Lleve al usuario a un lugar mas adecuado, mas silencioso, para
trasmitirle la informacién requerida o guiarlo en el diligenciamiento del formato.
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Siempre cuide que esta forma de actuar no se entienda como aislamiento del
usuario.

- Dé instrucciones cortas y concretas, utilizando un lenguaje sencillo y actuando
usted mismo como modelo para el aprendizaje de la tarea.

FASE 6: SOLUCIONAR

Aspectos basicos

Considerando que la razén por la cual una persona acude a un consultorio
juridico o el centro de conciliacion es obtener asesoria para un problema con
connotaciones juridicas, es de esperar que el profesional que la atiende le brinde
una o varias soluciones para el asunto consultado. Generalmente esto se
asegura cuando existe un superior o coordinador encargado de verificar la
correccion de la asesoria brindada, asi como preguntando directamente al
usuario si comprendié la informacion dada en la asesoria.

* Verifigue, mediante preguntas reiterativas, que el usuario haya comprendido de
forma cabal los aspectos centrales de la asesoria.

* Incluya expresamente en el procedimiento de asesoria del consultorio un paso
consistente en la revision de la informacién que el estudiante o profesional le da
a los usuarios, a cargo de un docente o coordinador.

* El paso de la revision mencionado anteriormente también debe incluirse para
el caso de los tramites que deban realizarse con posterioridad a la consulta,
como interposicion de acciones constitucionales o tramites ante autoridades.

* En el caso de la conciliacién, el acuerdo que pacten las partes debe redactarse
de forma muy clara y con lenguaje muy sencillo, de manera que se facilite la
lectura y comprension del usuario con discapacidad y de las personas que
componen su entorno familiar y emocional cercano que le brindan apoyo en la
toma de decisiones.

* Incluya expresamente en el procedimiento de asesoria del consultorio el
seguimiento al caso del usuario hasta que este concluya.

FASE 7: SATISFACCION DEL USUARIO

Aspectos basicos

El ciclo del servicio juridico se cierra, en el caso del consultorio juridico, con la
culminacién de la asesoria y/o la indicacion sobre otras posibles rutas de
atencién 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.
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Para la salida del usuario con discapacidad deben tenerse en cuenta los mismos
ajustes sefialados para el momento de la acogida y se sugiere aplicar una
encuesta de satisfaccion del servicio.

Protocolo para la verificacion del cumplimiento del objetivo

Diseiie y apligue un CUESTIONARIO TIPO ENCUESTA para medir el grado de
satisfaccion del usuario de la cual se puedan extraer datos y hechos concretos
sobre el ejercicio del derecho al acceso a la justicia.

Desde la perspectiva del usuario...

» Salgo del Consultorio Juridico una vez que he comprendido las posibles
soluciones a mi problema y se lo que debo hacer.

« La atencion recibida me permite tener un acceso real y objetivo a la prestacion
de los servicios de justicia.

)4 s
:i \__'\___;Cf(i{’%_: —

Ab. Fernando Caicedo Banderas, Mg
DIRECTOR CARRERA DE DERECHO
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