Mediante fijacion en lista de hoy 9 de mayo de 2023 y segun lo dispone el art. 110 se
hace constar el traslado por cinco (05) dias a la parte demandante de las excepciones
presentadas por el demandado.

El término concedido empieza a correr a partir del diez (10) de los cursantes mes y
ano.

Pereira, 9 de mayo de 2023.
ILB\

Juan Carlos Caicedo Diaz

Secretario.



JUZGADO PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO
PEREIRA — RISARALDA

TRASLADO

PROCESO DEMANDANTE DEMANDADO DIAS CDNO
ACCION MARIO BBVA COLOMBIA, 05 1
POPULAR RESTREPO ubicado en la carrera 13
2023-00001- Nro.2-24 Pereira
00

El traslado es para el ACCIONANTE de las excepciones presentadas por el
demandado (Art.110 del C.G.P.).

Se fija en lista, hoy nueve (09) de mayo dos mil veintitrés (2023), a las siete de la

mafana (7 a.m.) y el término empieza a correr el diez (10) de los mismos mes y afio
(Art. 110 ib.).

D

JUAN CARLOS CAICEDO DIAZ.
Secretario
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Sefores

JUZGADO PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO DE PEREIRA (RDA.)
jOlccper@cendoj.ramajudicial.gov.co

E.S.D.

Cordial saludo,

Con el debido respeto me permito hacer presentacion del escrito de contestacion de la demanda que a continuacion se
identifica, con copia a la contraparte trabajoenequipoes2021(@gmail.com:

REFERENCIA: ACCION POPULAR

ACCIONANTE: MARIO RESTREPO ZAPATA

ACCIONADO: BANCO BBVA COLOMBIA S.A.

RADICACION:  2023-001

ASUNTO: CONTESTACION DE DEMANDA Y EXCEPCIONES

(Ley 2213 de 2022, Acuerdos PCSJA20-11567, PCSJA21-11840 y PCSJA-11930)

Recibiré notificaciones y comunicaciones en el correo electronico galvisabogados(@etp.net.co

Con atencion,

Angel Galvis Durdn
Abogado

https://outlook.office365.com/mail/deeplink?popoutv2=1&version=20230310007.18&view=print
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Pereira, Marzo 21 de 2023

Sefiora

JUEZ PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO DE PEREIRA

E.S.D.

REFERENCIA: ACCION POPULAR

ACCIONANTE: MARIO RESTREPO

ACCIONADO. BANCO BBVA COLOMBIA S.A.

RADICACION: No. 2023-001

ASUNTO: CONTESTACION DE DEMANDA Y EXCEPCIONES DE MERITO

ANGEL GALVIS DURAN, abogado en ejercicio, identificado con la Tarjeta Profesional No.
41.139 expedida por el Consejo Superior de la Judicatura y la cédula de ciudadania No.
19.141.943 expedida en Bogotd, con base en el poder que me fuera otorgado por la Doctora
SANDRA PATRICIA GOMEZ ZARAMA, mayor de edad, con domicilio en Pereira, en su
condicion de Representante legal del BBVA COLOMBIA S.A. Sucursal Pereira, Nit.
860.003.020-1,poder que acepto y en cuyo ejercicio me permito contestar la demanda de la
referencia, dentro de la oportunidad procesal para tal fin, en los siguientes términos:

I. A LAS PRETENSIONES

Desde ya manifiesto, en nombre y representacién del BBVA COLOMBIA S.A., que me opongo
a la prosperidad de las pretensiones de la accidon popular y solicito que se condene en costas
al actor, dada su temeridad, su falta de fundamentacién factica y por sobre todo juridica.

Il. A LOS HECHOS

En protuberante falta de técnica procesal y quebrantamiento del Articulo 82 Numeral 5 del
C.G.P., el accionante narra en un solo hecho, todas las situaciones facticas que a su parecer
configuran violaciones a los derechos colectivos denunciados, razén por la cual me permito
pronunciarme respecto de todos ellos, asi:

1. Dice el accionante que el Banco BBVA Colombia S.A., oficina de la Carrera 13 No. 2-24
de Pereira, vulnera el derecho colectivo consagrado en el Literal J del Articulo 4 de la
Ley 472 de 1998, referido a:

“j) El acceso a los servicios publicos y a que su prestacion sea eficiente y oportuna;”

2. lafundamentacion de la presunta vulneracion, segun voces del actor, se configura “al
no contar con convenio actual con entidad idonea certificada por el ministerio de
educacion nacional, apta para atender la poblacion objeto de la ley 982 de 2005” lo
cual genera “discriminacion a ciudadanos con algtn tipo de limitacién, en este caso a
aquellos que contempla la ley 982 de 2005”

Tales hechos son falsos absolutamente pues carecen de cualquier tipo de fundamento factico,
subjetivo u objetivo, por lo cual, a fin de aclarar, precisar y dar respuesta a lo manifestado por
el accionante en su escrito de demanda, me permito manifestar al despacho lo siguiente:



El BBVA Colombia S.A. es un establecimiento bancario de caracter privado, dedicado a la
prestacion de servicios financieros al publico en general, a través de diversos canales y
sucursales, entre otras, a través de la sucursal de la Carrera 13 No. 2-24 de Pereira; entidad
vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia, que a su vez es un estamento
publico encargado de supervisar la actividad financiera y proferir directrices y normas a las
que los establecimientos financieros deben cefiirse, por lo que, en estricto sentido, el Banco
BBVA no presta servicios publicos, amén de que la Corte Constitucional haya equiparado las
caracteristicas del servicio bancario con las de los servicios publicos.

No es cierto que esta sucursal accionada del BBVA Colombia S.A. no cuente con servicio de
profesional intérprete de lenguaje de sefias y guia intérprete idéneo para atender a la
poblacién sorda, sordociega o con cualquier tipo de limitacion fisica.

Todo lo contrario, el Banco BBVA Colombia S.A. dispone de la prestacion del servicio de
intérprete de lenguaje de sefias y guia intérprete, a través de convenio suscrito con la
empresa Well Agency, al igual que existen sefiales luminosas y auditivas, segun lo ordenan los
articulos 5 y 8 de la Ley 982 de 2005, tal como se evidenciara y ampliard en capitulo de
excepciones.

Adicionalmente, es necesario destacar que las apreciaciones hechas en la demanda resultan
temerarias y alejadas de la realidad, pues incluso el actor no especifica de qué manera la
situacion aludida en la demanda constituye una barrera, o como se genera algin tipo de
discriminacion. Incluso, el actor no aporta prueba alguna de que alguien haya requerido el
servicio de intérprete de lenguaje de sefias o guia intérprete, o que alguna persona sorda,
sordociega o hipoacustica haya acudido a la sucursal demandada y no hubiera podido acceder
a los servicios bancarios ofrecidos por la entidad accionada.

11l. EXCEPCIONES
Para desvirtuar las pretensiones del actor y lo hechos en que se fundamentan, propongo las

siguientes excepciones de mérito y las que resulten probadas en el proceso declarables de
oficio en virtud de lo dispuesto por el articulo 282 del C.G.P.

1. IMPROSPERIDAD DE LA ACCION POPULAR

El actor popular cita una serie de normas supuestamente vulneradas tales como la Ley 472 de
1998, Ley 982 de 2005, Constitucidon Nacional y tratados internacionales.

Menciona el accionante que el Banco BBVA Colombia S.A., oficina de la Carrera 13 No. 2-24
de Pereira, vulnera el derecho colectivo consagrado en el Literal J del Articulo 4 de la Ley 472
de 1998 “j) El acceso a los servicios publicos y a que su prestacion sea eficiente y oportuna;”
ello “al no contar con convenio actual con entidad idénea certificada por el ministerio de
educacion nacional, apta para atender la poblacién objeto de la ley 982 de 2005” por lo que, a
juicio del actor, el Banco incurre en “discriminacion a ciudadanos con algun tipo de limitacion,
en este caso a aquellos que contempla la ley 982 de 2005”

Ahora, el articulo 30 de la ley 472 de 1998, establece que la carga de la prueba en este tipo de
procesos estd radicada en el actor popular, y sélo a él como denunciante le corresponde
demostrar en este escenario juridico los hechos que configuran la amenaza o vulneracién del
derecho colectivo cuya proteccion pretende.



En estos términos, la vulneracion de un derecho colectivo queda evidenciada si se logra
demostrar en términos juridicos lo siguiente:

e Laexistencia de una conducta determinada proveniente del accionado;

e Que esta conducta constituye violacion o grave amenaza de vulneracién de un
derecho colectivo determinado.

e Que existe un nexo de causalidad ente la conducta y la amenaza o violacién.

Y ello es asi por cuanto el Precedente Judicial asi lo ha dejado por sentado, y prueba de ello es
el pronunciamiento del Consejo de Estado en el siguiente sentido:

“(...) De otra parte, no obra en el plenario argumento o elemento probatorio que
demuestre la_alegada vulneracion o amenaza de los derechos e intereses
colectivos precisados por el accionante, esto es, a la realizacion de las
construcciones, edificaciones y desarrollos urbanos respetando las disposiciones
Jjuridicas de manera ordenada y dando prevalencia al beneficio de la calidad de
vida de los habitantes, al goce del espacio publico y la utilizacion y defensa de los
bienes de uso publico, a la seguridad y salubridad publicas y al acceso a una
infraestructura de servicios que garantice la salubridad publica, ya que solo se
limité a invocarlos y a seiialar la normatividad interna y externa que busca la
proteccion de las personas con alguna discapacidad, y en especial, transcribio
articulos de la Ley 361 de 1997 (...)

El articulo 30 de la Ley 472 de 1998 establece que la carga de la prueba

corresponde al demandante, asi es éste quien debe demostrar la ocurrencia de
la amenaza o vulneracién del derecho e interés colectivo que invoca.

Si bien la accion popular es el medio a través del cual se garantizan los derechos e
intereses colectivos y la Ley 472 de 1998 no prevé la improcedencia por la
existencia de otros mecanismos de defensa judicial, esta accién prosperaria sélo
en el evento en que se encontrara demostrada la amenaza o vulneracién de los
derechos e _intereses colectivos y procederia en consecuencia ordenar el
cumplimiento de las disposiciones legales, pero como en el caso ni se
argumento ni se probd la alegada amenaza o vulneracion, la accion popular no
tiene vocacion de prosperidad y por ende no hay lugar al reconocimiento del
incentivo previsto en el articulo 39 ib”*. (Subraya y negrilla fuera del texto).

Es de recordar que el tramite procesal de la Accién Popular se remite a las normas del Cédigo
General del Proceso, que en relacidn con la carga de la prueba, dispone su Articulo 167 lo
siguiente:

“Incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran
el efecto juridico que ellas persiguen”.

Ello implica el deber legal y procesal del actor popular en demostrar, en primer lugar, que en
la sucursal accionada el Banco BBVA no cuenta con servicio de intérprete de lenguaje de
sefias colombiana ni guia intérprete y que por lo tanto en esta sucursal no se puede brindar
servicios financieros a las personas con limitaciones visuales o auditivas; asunto este no
probable por resultar contrario a la realidad.

1 Consejo de Estado. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccién Cuarta. C.P. Maria Inés Ortiz Barbosa.
Sentencia del 24 de Abril de 2003, Rad. 25000-23-27-000-2002-01368-01.



Y, lejos de configurar hechos o afirmaciones indefinidas, las narraciones del actor requieren
indefectiblemente de prueba, que no puede ser trasladada a la entidad accionada.

En este sentido, el accionante falta a su deber de probar sus fundamentos, lo que genera, por
si mismo, la improsperidad de la accidn, pues, recuérdese que la vocacion condenatoria de
las decisiones judiciales debe estar acompasada por medios probatorios que asi la
fundamenten, so pena de encontrarnos frente a una decision incongruente por ausencia de
soporte probatorio.

Asi las cosas, no es pues procedente atender las pretensiones de una accion popular que en
términos ambiguos solicite la proteccion de los derechos de la colectividad, pero no
demuestra los presuntos dafios sufridos por la poblaciéon que dice representar el actor,
méxime que el Banco BBVA Si cuenta con servicio de intérprete y gufa intérprete de lenguaje
de sefias por convenio con entidad externa, ademas de las politicas y protocolos internos
establecidos previamente para la atencidon ESPECIAL de las personas con limitacion visual o
auditiva, lo que deviene en falta de lealtad procesal al pretender invertir la carga de la prueba
en el Despacho del conocimiento y ademds en la entidad accionada, quien
consecuencialmente se ve avocada a desplegar esfuerzos para demostrar lo contrario. Ello sin
duda alguna genera temeridad en la presente accion al sustentarse en hechos alejados de la
realidad.

Por lo anterior, ruego al despacho declarar probada esta primera excepcidon de mérito.

2. AUSENCIA DE VULNERACION O AMENAZA CONTRA LOS DERECHOS E INTERESES
COLECTIVOS DENUNCIADOS POR EL ACTOR

De conformidad con lo dispuesto en los articulos 2 y 9 de la Ley 472 de 1998, las acciones
populares protegen los derechos e intereses colectivos ante las acciones u omisiones
imputables a una entidad estatal o a un particular, que impliquen la violacién o amenaza de
violacién a dichos derechos e intereses.

Ahora bien, segun el actor, la entidad demandada habria incurrido en violaciéon de los
derechos colectivos contenidos ya mencionados.

Sin embargo, en este caso, el Banco BBVA COLOMBIA S.A. en la oficina accionada Si
GARANTIZA permanentemente y preferentemente la prestacion del servicio bancario a la
poblacion sorda, sordociega o hipoacusica, a través de personal especializado en sitios
identificados como de atencion ESPECIAL a este tipo de poblacion con limitaciones fisicas, en
donde se tiene previsto un protocolo de atencidn a través de la empresa Well Agency SAS,
seglin consta en el Contrato No. 8610028781 que se aporta como prueba, entidad que
proporciona personal intérprete de lenguaje de sefias y guias intérprete cuando se requieran
por parte del Banco BBVA en diferentes ciudades del Pais, incluyendo Pereira, de manera tal
que NINGUNA PERSONA se discrimina o se ve marginada en la prestacion de los servicios
financieros que ofrece el BBVA Colombia S.A. en la sucursal demandada, y por lo contrario, la
poblacién con limitacién visual o auditiva cuenta con programas y protocolos de ATENCION
ESPECIAL y PREFERENTE por parte del Banco BBVA.

Por ello, esta segunda excepcion también esta llamada a prosperar, por no existir violacién o
grave amenaza de los derechos colectivos invocados por el actor.



3. GARANTIA DE PRESTACION DEL SERVICIO BANCARIO A LAS PERSONAS CON
LIMITACIONES AUDITIVAS, VISUALES, SORDAS, SORDOCIEGAS O HIPOACUSICAS.

El Banco BBVA Colombia S.A., garantiza de forma permanente y preferente el servicio
bancario que presta tanto a sus clientes como a los usuarios temporales, toda vez que los
servicios financieros son brindados por diferentes canales de acceso al publico, tales como
sucursal fisica con cajero preferencial, cajeros automaticos 24 horas con sefiales visuales y
auditivas y teclado con sistema braille, datafonos, plataforma virtual en internet, etc.

En efecto, el banco BBVA ha desarrollado un plan de atencion preferencial a personas con
algun tipo de movilidad, en acatamiento de las disposiciones y politicas adoptadas por el
Gobierno Nacional (a través de la Guia de atencidn a las personas con discapacidad) y de
Asobancaria (Guia de Atencién Incluyente), de forma tal que actualmente tiene la
disponibilidad de la prestacion del servicio de intérprete de lenguaje de sefias, guia intérprete
y de lenguaje tactil a las personas que lo requieran, a través de varios canales, segin los
protocolos de atencidén consignados e implementados para garantizar la accesibilidad a
personas con discapacidad a los servicios bancarios ofrecidos por mi prohijada:

A. Para las personas Sordas y Sordociegas, el servicio de intérprete de lenguaje de sefias
y de guias intérprete y de lenguaje téctil se presta a través de la empresa Well Agency,
previo agendamiento del servicio, segun consta en el Contrato No. 8610028781 cuya
copia me permito aportar como prueba, en donde consta que esta empresa es
proveedora del Banco BBVA para la prestacion del servicio en mencion.

B. Adicional, estd disponible el Centro de Relevo que consiste en una plataforma virtual,
implementada por el Gobierno Nacional dentro de su politica publica de inclusion y no
discriminacion, a través de la cual en el portal web www.centroderelevo.gov.co, o en
la aplicacion movil, intérpretes debidamente capacitados y formados, por medio de
una video llamada en tiempo real, efectian la traduccién en lengua de sefias
colombiana, para las personas sordas o con algun tipo de hipoacusia.

C. Pero ademds, a continuacion se detalla el programa y el protocolo de atencién
ESPECIAL para personas sordas, sordociegas o con hipoacusia, implementado por el
Banco BBVA:

1. En cuanto a "Avisos luminosos sonoros en lenguaje braille” la sucursal accionada
cuenta con segmentador y televisor (con audio) ubicado de una manera tal que
incluso una persona de baja vision y ciega puede acceder a él, previa asignacion del
turno preferencial y la indicacién del nimero de llamado.

2. La interpretacion a las personas sordas que hablan lengua de sefias se presta de
manera presencial y virtual; BBVA utiliza el Centro de Relevo cuyo servicio es virtual.

3. Los sordos - ciegos reciben una interpretacion presencial en atencion a que el
lenguaje de sefias es tactil, y ese servicio de guia intérprete debe ser agendado
previamente para todos los casos, a fin de que el prestador del servicio “Well Agency”
disponga el traslado del guia intérprete a la sucursal.

4. Las personas con ceguera no necesitan intérprete, sino una persona que los guie en
su recorrido por la oficina. Las oficinas del Banco cuentan con placas braille: (1) En la
puerta de acceso en los distintos avisos, (Il) En el cubiculo del SOAC como lider de la
atencion preferencial y especializada y (Ill) En la caja de atencidn preferencial.



De esta manera, se evidencia sin lugar a dudas que la sucursal del banco BBVA accionada
cuenta con todos los elementos, convenios, infraestructura y el recurso humano para la
atencién de personas sordas y sordociegas, sin que exista ningtin tipo de discriminacién, y por
el contrario se brinda una atencion preferencial a esta poblacion, de manera tal que esta
excepcion también debera declararse probada.

4. HECHO SUPERADO

Segun el escrito de demanda presentado por el sefior MARIO ALBERTO RESTREPO ZAPATA, se
reprocha a mi representada la ausencia de convenio para brindar el servicio de profesional
intérprete y guia intérprete de lenguaje de sefias a la poblacion en situacion de discapacidad
visual y/o auditiva.

No obstante, ademas de las circulares internas para la correcta atencidn de las personas con
algun tipo de discapacidad, de la implementacion de avisos y sefiales para direccionar a todos
los usuarios que requieran servicios, y de los medios tecnolégicos con los que cuenta el Banco
BBVA para la atencion de sus clientes, lo cierto es que la sucursal accionada puede acceder al
servicio de intérprete remoto de lenguaje de sefias a través del portal Web o la plataforma
movil CENTRO DE RELEVOS.

Pero ademas, la empresa WELL AGENCY fue contratada por el Banco BBVA para la prestacion
del servicio de guia intérprete y de lenguaje tactil, para las personas sordas o sordociegas que
requieran este servicio, segun consta en el Contrato No. 8610028781 para la prestacion de

este servicio, que actualmente esta vigente y en operacion, de manera tal que la sucursal

accionada cuenta actualmente y de tiempo atras, con el servicio de intérprete de lenguaje de
sefias y guia intérprete para personas sordociegas.

Asi las cosas, no es cierto que la sucursal accionada se encuentre vulnerando derechos
colectivos al no contar con el servicio de intérprete y guia intérprete. Por el contrario, los
servicios prestados por el Centro de Relevos y por Well Agency le permiten al Banco brindar
una atencion integral ESPECIAL y PREFERENTE a la poblacion en situacion de discapacidad,
particularmente para este caso, para aquellas personas sordas o sordociegas.

En este sentido, la accion popular de la referencia carece actualmente de objeto, por cuanto
la vulneracién de los derechos e intereses colectivos denunciada por el actor popular, nunca
se presentd, pero si en gracia de discusion se entendiera que si ocurrio, resulta claro que en
cualquier caso ya ha sido superada. Esto implica que deba disponerse la terminacion del
presente proceso, tal y como lo ha reconocido el H. Consejo de Estado en numerosas
oportunidades. Asi, en providencia proferida el 27 de marzo de 2003, el méximo érgano de la
jurisdiccion contencioso administrativa sefialé:

“La Sala considera pertinente precisar que la accion popular no debe prosperar
cuando se ha superado la afectacion de los derechos e intereses colectivos y es
imposible o innecesario restituir las cosas a su estado anterior, por dos razones. De
un lado, porque la orden judicial dirigida a protegerlos seria inocua y careceria de
sentido exigir que se efectuara o se omitiera algo que ya se cumplio. De hecho, el
juez no solamente debe garantizar la efectividad de los derechos e intereses
colectivos sino también debe propender por la razonabilidad y coherencia de sus
decisiones. De otro lado, porque al analizar el articulo 29, inciso segundo, de la Ley
472 de 1998 se evidencia que, por regla general, la accion popular tiene una
naturaleza preventiva y solamente tiene una finalidad restitutoria cuando es
posible retrotraer las cosas a su estado anterior. Luego, en aquellos casos en



donde no es posible acudir a la restitucion y el dafio causado ya se consumd, deben
denegarse las pretensiones por carencia de objeto.”

En igual sentido, en providencia del 19 de febrero de 2004, el H. Consejo de Estado, citando
otra decision adoptada por esa misma corporacion, afirmé:

“La Sala mediante providencia de 21 de noviembre de 2003 (Expediente nim.
2003-00353, Consejero ponente doctor Manuel S. Urueta Ayola), reiterada en
sentencia de 27 de noviembre de 2003 (Expediente AP-00222, Consejero ponente
doctor Gabriel Eduardo Mendoza Martelo), tuvo la oportunidad de pronunciarse
frente a un asunto similar al que ahora ocupa su atencion, razén por la cual se
remite a lo alli expuesto, para prohijarlo: “El motivo de la instancia se limita a la
decision del a quo de no declarar responsable de los hechos al municipio
demandado, en cuanto dispone dar por terminado el proceso y ordena archivarlo,
y no reconocerle al accionante el incentivo previsto en el articulo 39 de la Ley 472
de 1998. Al respecto, se tiene que el aviso censurado fue retirado antes de la
audiencia del pacto de cumplimiento, de alli que la accién quedd sin objeto para
continuarla, pues el perjuicio del derecho colectivo se hizo radicar solamente en la
existencia o ubicacion del mismo en el sitio y en las condiciones juridicas indicadas
en los hechos de la demanda. En consecuencia, no era procedente continuar con
un proceso judicial cuyo motivo habia desaparecido, justamente, porque su

retension principal habia sido satisfecha, de alli que en estas circunstancias no
hay lugar a proferir decision de fondo sobre el asunto, siendo lo procedente,
entonces, dar por terminado el proceso y ordenar su archivo. Por consiguiente, la
sentencia amerita ser confirmada sobre el particular”. (Negrillas y subraya fuera de
texto)

En sintesis, para el presente caso resulta pertinente y oportuno que el Juzgado tenga como
hecho superado el presente caso y disponga la carencia de objeto, dado que, como ya se
indicd, actualmente se presta el servicio bancario a personas sordas, sordociegas o
hipoacusicas, a través de los intérpretes y guias intérpretes de la firma Well Agency, ademas
del intérprete remoto de lenguaje de sefias colombiana, por la plataforma del Centro de
Relevos; adicionalmente se han seguido desarrollando diferentes politicas internas que
garantizan una atencion especial, prioritaria, amable y digna a todas las personas que tengan
algun tipo de discapacidad.

Asi las cosas, las pretensiones de la demanda deberan despacharse desfavorablemente,
ademas de denegar el pago de costas al accionante, considerando que tal y como se ha
expuesto ampliamente a lo largo del presente escrito de contestacién a la demanda, la
entidad financiera que represento no vulnerd ni vulnera los derechos o intereses colectivos
invocados en la accion.

5. AGOTAMIENTO DE LA JURISDICCION

El articulo 22 de la Ley 472 de 1998 define las Acciones Populares como los medios procesales
para la proteccion de los derechos e intereses colectivos. Teniendo en cuenta esta definicion,
la legitimacion para el ejercicio de este tipo de acciones no tiene un destinatario especifico y
puede radicarse en cabeza de cualquier miembro de la comunidad que considere que es
procedente el ejercicio de este tipo de mecanismo, ante la posible violacion de un derecho
que puede afectar a la ciudadania o a un sector especifico de la misma.



En congruencia con la anterior precision, la jurisprudencia y la doctrina han encontrado un
inconveniente particular en lo que se refiere al ejercicio de las Acciones Populares, relativo al
ejercicio concurrente de este mecanismo ante un mismo hecho, situacién que se presenta
cuando dos actores populares interponen dos demandas por los mismos hechos y con iguales
pretensiones.

Ante las anteriores circunstancias, la jurisprudencia nacional, especialmente la desarrollada
por el Consejo de Estado, ha implementado la figura del agotamiento de jurisdiccion, para
significar que cuando un actor popular ya ha presentado una demanda, no sera posible que se
instaure un nuevo proceso por los mismos hechos.

Al respecto, el Consejo de Estado ha proferido mdultiples pronunciamientos en materia de
agotamiento de jurisdiccidn; sin embargo, ante la ausencia de norma expresa que regule este
mecanismo, en auto de unificacion, del 11 de septiembre de 2012, el Consejo de Estado en
sentencia proferida por la consejera ponente SUSANA BUITRAGO VALENCIA, adopt6 una
postura unica frente al fendmeno del agotamiento de jurisdiccidn de la siguiente forma:

“De esta manera, la Sala Plena del Consejo de Estado unifica su postura sobre la
materia, en el sentido de determinar que, con apoyo en los principios de economia,
de celeridad y de eficacia que rigen la funcion judicial, y que por expresa
disposicion del articulo 5° de la Ley 472 de 1998 deben orientar el trdmite de las
acciones populares3, cuando se esté ante demandas de accion popular en las
cuales se persiga igual causa petendi, basada en los mismos hechos, y contra igual
demandado, lo que procede es dar aplicacion a la figura del agotamiento de
Jjurisdiccion.”

Una de las hipdtesis en las cuales procede la figura del agotamiento de jurisdiccion se
configura cuando el juez logra constatar que, para el momento de la interposicion de la
accion popular, ya existia otra idéntica, basada en los mismos hechos y con iguales
pretensiones. Al respecto la sentencia del Consejo de Estado, a la que se ha hecho referencia
en precedencia, sefiala lo siguiente:

“La Sala concluye que la razonabilidad de la posicion sobre la viabilidad del
agotamiento de jurisdiccion como causal de rechazo de las acciones populares que
aqui se unifica, descansa en que ademds de que evita desgaste judicial, desgaste a
los actores populares y a todos los estamentos involucrados en el tema probatorio,
resultaria totalmente vano adelantar un proceso a sabiendas, de antemano, que
no podrd existir pronunciamiento sobre el fondo del asunto (cuando se esté en

presencia de cosa juzgada en los eventos antes resefiados y dentro de los
pardmetros descritos por la Corte Constitucional en la sentencia citada), o tramitar
un sequndo proceso a sabiendas de que ya cursa uno idéntico, razon por la cual la
postura que se acoge, constituye pleno desarrollo de los principios que orientan la
funcidn judicial en el tramite de las acciones populares.” (Negrillas y subraya fuera de
texto)

En el presente caso, se evidencia la figura del agotamiento de la jurisdiccion por haberse
tramitado un proceso idéntico, con fundamento en los mismos hechos y pretensiones:

En efecto, el sefior JAVIER ELIAS ARIAS IDARRAGA promovié una primera accién de la MISMA
clase en contra de la MISMA accionada en el presente proceso, es decir, en contra del Banco
BBVA Sucursal de la Carrera 13 No. 2-24 de Pereira, con base en los mismos supuestos
facticos y juridicos.



La demanda a la que se hace referencia cursé en este mismo Juzgado Primero Civil del
Circuito de Pereira, y se identifico con el radicado 2015-067.

En la accion popular iniciada por el sefior Javier Elias Arias Idarraga se expuso, al igual que en
la presente demanda, que en la entidad bancaria demandada, esto es, la sucursal del Banco
BBVA de la Carrera 13 No. 2-24 de Pereira, no contaba con servicio de intérprete, de planta
permanente para personas sordas, sordociegas e hipoacusicas, tal como lo ordena la Ley 982
de 2008, ni guia intérprete. Como consecuencia de lo anterior, el actor popular solicité que se
contratara de planta, y de forma permanente, un profesional intérprete y guia intérprete para
personas sordas sordociegas e hipoacusicas, o a través de convenio con alguna institucion.

Ahora, la figura del agotamiento de la jurisdiccion ha sido acogida por la jurisprudencia
nacional en los eventos en los que sea posible determinar que, para el momento de la
interposicion de una nueva accion, sea posible verificar que ya existe en trdmite otra accién o
que, efectivamente, ya se tramitd otra accidn, con iguales caracteristicas e idénticos hechos y
pretensiones, y que ya existe una decision sobre el tema en discusion.

En esta misma linea, se pronuncié el Consejo de Estado mediante sentencia, con ponencia del
consejero Enrique Gil Botero, del 16 de agosto de 2007 en la que se expuso lo siguiente:

“2.1. El agotamiento de jurisdiccién es una fiqura procesal que opera de pleno
derecho en las acciones populares, aunque para su formalizacion requiera
pronunciamiento_judicial y, en términos generales, se presenta en aquellos
eventos en que existe ausencia absoluta de jurisdiccion para definir _un
determinado _asunto juridico sustancial, en tanto sobre los mismos derechos,
objeto y causa, ya son materia de un proceso iniciado con antelacion, o que ya se
encuentra fallado, circunstancia por lo cual no es posible que se de un sequndo
proceso o un nuevo pronunciamiento sobre la misma materia.

Esta figura acontece, para el caso de las acciones populares, a causa de la
naturaleza, contenido y alcance de dichas acciones de rango constitucional, las
cuales estdn instituidas para la proteccion de los derechos colectivos frente a una
eventual amenaza o vulneracion a la cual se ven sometidos.

Lo anterior, dado que mediante la accién popular se protegen derechos que, prima
facie, se encuentran en cabeza de toda colectividad (conglomerado social), por lo
que es cierto que una vez interpuesta la accion popular, sobre determinados
hechos y derechos, a través de persona —natural o juridica- o ciudadano, éste
representa a toda la colectividad en el proceso, sin que sea viable que se
presenten nuevas demandas, quedando a salvo la posibilidad de que cualquier
tercero intervenga como coadyuvante, en los términos del articulo 24 de la ley 472
de 1998.” (Negrillas y subraya fuera de texto)

Pues bien, se tiene que la Accion Popular con radicado No. 2015-067, promovida por el sefior
Javier Elias Arias Iddrraga contra la Sucursal del Banco BBVA de la Carrera 13 No. 2-24 de
Pereira, tramitada en este mismo Juzgado Primero Civil del Circuito de Pereira, fue admitida
por auto de febrero 12 de 2015 y termind con auto de agosto 9 de 2016 por declaracién de
desistimiento tacito, por lo cual se deberan rechazar las pretensiones de esta accién popular
al haberse evidenciado la concurrencia de los presupuestos exigidos para la aplicacion del
agotamiento de jurisdiccion por haberse interpuesto sendas acciones populares idénticas a la
actual, con antelacién.



IV. PRUEBAS

Respetuosamente solicito al Despacho decretar y practicar las siguientes pruebas:

1. DOCUMENTOS: Sirvase Sefior Juez, tener como prueba documental de los medios
exceptivos propuestos por el Banco BBVA, los siguientes:

viii.

Xi.

Xii.

Copia del Contrato No. 8610028781 suscrito con Well Agency;

Protocolo de Atencién Especializada;

Guias Intérprete SOLPED;

Refuerzo Centro de Relevo;

Refuerzo Plataforma Centro de Relevo;

Anexo 1 Instructivo registro y Conexién Centro de Relevo;

Descripcién Servicio Preferencial;

Guia de Atencién Incluyente (Asobancaria);

Guia de Atencion a Discapacitados;

Protocolo de Atencidn a Personas Sordociegas;

Copia del auto admisorio de la Accién Popular promovida por Javier Elias Arias
Idarraga contra la Sucursal del Banco BBVA de la Carrera 13 No. 2-24 de Pereira en
este mismo Juzgado Primero Civil del Circuito de Pereira de febrero 15 de 2015;
Copia del auto proferido por este mismo despacho en agosto 8 de 2016 que
decretd la terminacién de accién popular 2015-067 por desistimiento tacito.

2. TRASLADADA:

Sirvase

Sefior Juez, ordenar trasladar copia de todo el expediente correspondiente a la Accion

Popular promovida por Javier Elias Arias Idarraga contra Banco BBVA Colombia S.A., sucursal
de la Carrera 13 No. 2-24 de Pereira, Radicada con el No. 2015-067.

V. ANEXOS

. Poder Para actuar
. Certificados de Existencia y Representacién legal del BBVA COLOMBIA S.A. expedidos

por la Superintendencia Financiera de Colombia y por la Certificado de Camara de
Comercio de Pereira.

VI. DIRECCIONES Y NOTIFICACIONES

. El Banco se pueden localizar en la Calle 24 No.7-17 Local 101 de Pereira, e-mail:

notifica.co@bbva.com

. La representante Legal del banco, puede localizarse en la direcciéon electrénica

sandrapatricia.gomez@bbva.com.

. Como apoderado judicial del Banco, recibiré notificaciones en la Carrera 8 No. 23-09

Edificio Cdmara de Comercio de Pereira, Oficina 1406, Teléfonos (606) 3347594 -
3352955. Direccion electrénica: galvisabogados@etp.net.co

De la Sefiora Juez,

ANGEL GALVIS DURAN
T.P.A. No. 41.139 del Consejo Superior de la Judicatura.
C.C. No. 19.141.943 expedida en Bogota.



Pereira, marzo 9 de 2023

Seflora

JUEZ PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO DE PEREIRA
E.S.D.

REFERENCIA: ACCION POPULAR
ACCIONANTE: MARIO RESTREPO
ACCIONADO. BANCO BBVA COLOMBIA S.A.
RADICACION: No. 2023-001

ASUNTO: PODER

SANDRA PATRICIA «GOMEZ ZARAMA, mayor de edad, domiciliada en esta ciudad,
identificada con la cédula de ciudadania 27.088.954 dida en Pasto, obrando en

y representacién del BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA COLOMBIA S.A. - BBVA
COLOMBIA S.A, sociedad anénima de caricter privado, legalmente constituida, con
domicilio principal en Bogotd D.C., identificada con el Nit. 860.003.020-1, todo lo cual
consta en el certificado de exi iay rep ion dido por la Cdmara de Comercio
de Pereira que se adjunta, manlifiesto que confieroc PODER ESPECIAL amplio y suficiente al
Dr. ANGEL GALVIS DURAN, mayor de edad, domiciliado en Pereira, identificado con la
Cédula de Ciudadania No. 19.141.943 de Bogota, portador de la Tarjeta Profesional de
Abogado No. 41.139 del Consejo Superior de la judicatura, para que se constituya en
nuestro apoderad judicial dentro del proceso de la referencia, se notifique de la demanda
y represente los intereses de BANCO BBVA COLOMBIA S.A. en el sefialado proceso.

El apoderado tendrd todas las facultades necesarias para la correcta representacion del
BBVA COLOMBIA, en especial las de transigir, desistir, sustituir, reasumir, conciliar y demas
facultades inherentes al presente mandato (Art. 77 del C.G.P.).

La direccién de correo electrénico inscrita por el Dr. Angel Galvis Duran en el Registro
Nacional de Abogados es galvisabogados@etp.net.co (Ley 2213 de 2022, Art. 5)

dr personeria suficiente a nuestro apoderado judicial, en los
sente poder.

Sirvase Sefiora Juez, regd
términos y para efectg

Acepto:
L}
D —— ‘\ »
EL GALVIS DURAN

CC 19.141.943 de Bogota
TP 41.139 del Consejo Superior de la Judicatura
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$ Camara CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DE SUCURSAL NACIONAL
Pereira

Fecha expedicion: 13/02/2023 - 08:32:04
Recibo No. S001429753, Valor 3600

CODIGO DE VERIFICACION MbDJDW1heK
Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a https://sii.confecamaras.co/vista/plantilla/cv.php?empresa=27 y digite el
respectivo codigo, para que visualice la imagen generada al momento de su expedicion. La verificacion se puede realizar de manera ilimitada,

durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicion.

La matricula mercantil proporciona seguridad y confianza en los negocios,renueve su matricula a mas tardar el 31 de marzo de 2023.

CON FUNDAMENTO EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL REGISTRO MERCANTIL, LA
CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, DATOS GENERALES Y MATRICULA

Nombre : BANCO BBVA LAGO URIBE
Matricula No: 7708402

Fecha de matricula: 21 de enero de 1994
Ultimo afio renovado: 2022

Fecha de renovacién: 29 de marzo de 2022

UBICACION

Direccién del domicilio principal : CALLE 24 NRO. 7 17 LOCAL 101
Municipio : Pereira, Risaralda

Correo electrénico : notifica.co@bbva.com

Teléfono comercial 1 : 3515154

Teléfono comercial 2 : No reportod.

Teléfono comercial 3 : No reportod.

Direccién para notificacién judicial : CALLE 24 NRO. 7 17 LOCAL 101
Municipio : Pereira, Risaralda

Correo electrénico de notificacién : notifica.co@bbva.com

Teléfono para notificacién 1 : 3515154

Teléfono notificacidén 2 : No reportd.

Teléfono notificacién 3 : No reportd.

PROPIETARIO — CASA PRINCIPAL

Nombre de la persona juridica propietaria (Casa Principal): BANCO BILBAO VIZCAYA
ARGENTARIA COLOMBIA S.A.

Matricula/inscripecién : 04-208845

Nit/Identificacién : 860003020-1

Direccién : CARRERA 9 NRO. 7221 PISO 10

Teléfono : 3124666

Domicilio Casa Principal : Bogotéd, Distrito Capital

ORDENES DE AUTORIDAD COMPETENTE
Por Acta No. 1498 del 05 de octubre de 2006 del Juzgado Tercero Civil Municipal de
Bogota, inscrito en esta Camara de Comercio el 06 de octubre de 2006, con el No. 29752

del Libro VI, se decretd RE.

Por Acta No. 1507 del 27 de septiembre de 2007 de la Aamblea General de Bogota,
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inscrito en esta Cémara de Comercio el 28 de septiembre de 2007, con el No. 32378 del
Libro VI, se decretd RE.

FACULTADES Y LIMITACIONES DEL REPRESENTANTE LEGAL

Representacién legal.- Son funciones del presidente ejecutivo: El1 banco tendrd un
presidente ejecutivo y un suplente, elegidos por la Junta Directiva, de conformidad con
lo previsto en estos estatutos, para periodos de dos (2) anos. Al presidente ejecutivo
corresponden todas las facultades de direcciédn, gestidn, administracién v
representacién legal del banco, sin limitacion o excepcion alguna distintas de aquellas
expresamente previstas en la Ley o en estos estatutos. El presidente ejecutivo tendra
la representacién legal del banco ante todas las entidades del gobierno nacional y ante
todas y cualesquiera autoridades gubernamentales y administrativas de los ordenes
nacional, departamental, municipal y distrital, el banco de la republica, la rama
jurisdiccional del poder publico y el congreso nacional, asi como ante cualesquiera
enbdades de caracter gremial. El presidente ejecutivo serd el representante legal del
banco y tendra a su cargo la direccién, la gestidén y la administracidén de los negocios
sociales con sujecion a la Ley, y a los estatutos. Asi mismo, tendran la representacién
legal de la entidad, los vicepresidentes ejecutivos que expresamente designe la Junta
Directiva. Funciones del presidente ejecutivo.- Son funciones propias del presidente
ejecutivo: A. Ejecutar los acuerdos y resoluciones de la Asamblea General de
accionistas y de la junta direcuva. B. Ejercer la representacién legal del banco en
todos los actos y negocios de este. C. Constituir apoderados judiciales vy
extrajudiciales. D. Cuidar de la recaudacion e inversién de los fondos del banco. E.
Organizar, de acuerdo con la reglamentacién que dicte la Junta Directiva lo relativo a
recompensas, Jjubilaciones, auxilios y prestaciones sociales de los empleados. F.
Administrar los intereses sociales en la forma que determinen la Junta Directiva. G.
Ejercer las atribuciones que le delegue la Junta Directiva. H. Mantener a la junta
directviva completamente informada de la marcha de los negocios y suministrar informes
que le sean pedidos. I. Convocar a la Asamblea General a sus reuniones ordinarias en
las fechas sefialadas en estos estatutos, y a reuniones extraordinarias cuando lo juzgue
necesario, asi como a los demds oérganos sociales del banco. J. Presentar previamente a
la Junta Directiva los estados financieros destinados a la Asamblea General, junto con
los informes explicativos que determine la Ley y el proyecto de distribucién de
utilidades. K. Nombrar y remover a los funcionarios del banco y deméds empleados de su
competencia. L. Delegar en los altos ejecutivos y funcionarios del banco las facultades
que considere convenientes. M. Proponer a la Junta Directiva, la politica y estrategia
del banco, sus filiales, subsidiarias y negocios. N. Desarrollar la politica vy
estrategia del banco, sus filiales subsidiarias y negocios. fi. Elaborar programas vy
seflalar objetivos para la realizacién de los negocios sociales. O. Proponer a la Junta
Directiva, los negocios y operaciones que considere convenientes. P. Proponer a la
Junta Directiva, proyectos de expansion. Q. Dirigir y organizar todos los servicios y
departamentos del banco, designar y remover a los responsables de los mismos. R.
Asistir, en caso de no ser miembro, con voz, a las reuniones de Junta Directiva. S. Las
demas funciones que le correspondan como o&rgano directivo del banco. En general,
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corresponden al presidente ejecutivo todas las funciones de direccidén, gestiédn,
administracién y representacién necesarias.*

NOMBRAMIENTOS

Por Extracto del Acta No. 1640 del 13 de diciembre de 2017 de la Junta Directiva,
inscrita/o en esta Camara de Comercio el 14 de febrero de 2018 con el No. 54414 del
libro VI, se designdé a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
GERENTE SUCURSAL SANDRA PATRICIA GOMEZ ZARAMA C.C. No. 27.088.954
CLASIFICACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS - CIIU

Actividad principal Cédigo CIIU: K6412
Actividad secundaria Cédigo CIIU: No reportd
Otras actividades Cédigo CIIU: No reportd

Descripcién de la actividad econémica reportada en el Formulario del Registro Unico
Empresarial y Social -RUES- : Institucion que ofrece servicios financieros a personas
naturales y juridicas.

RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION

De conformidad con lo establecido en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y la Ley 962 de 2005, los Actos Administrativos de registro
quedan en firme, dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha de
inscripcién, siempre que no sean objeto de recursos. Para estos efectos, se informa que
para la CAMARA DE COMERCIO DE PEREIRA, los sabados NO son dias héabiles.

Una vez interpuestos los recursos, los Actos Administrativos recurridos quedan en
efecto suspensivo, hasta tanto los mismos sean resueltos, conforme lo prevé el articulo
79 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

A la fecha y hora de expedicidén de este certificado, NO se encuentra en curso ningun
recurso.

CERTIFICAS ESPECIALES
Apertura de agencia.- Por acta numero 396 de fecha octubre 17 de 1993, registrada en
esta corporacién el 21 de enero de 1994 en el libro vi, bajo el numero 89, por medio

de la cual la Junta Directiva de la corporacidén grancolombiana de ahorro y vivienda
granahorrar; autorizo la apertura de una agencia en esta ciudad.
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Acto: Conversion agencia a sucursal

datos del documento: Extracto de acta numero 1507 del 30 de marzo de 2007
procedencia: Junta directiva

nombre sucursal: Banco bbva lago uribe

numero de matricula local: 27-077084-2

Nombre de la sociedad propietaria: Banco bilbao vizcaya argentaria Colombia S.A. Bbva
colombia

domicilio de sociedad propietaria: Bogota d.C.

Datos de inscripcion: 28 De septiembre de 2007, libro vi bajo el numero 32378.
INFORMACION COMPLEMENTARIA
MIGRACION DE INFORMACION

La Cémara de Comercio de Pereira ha efectuado migracién de la informacién de 1los
Registros Publicos a un nuevo modelo de certificacién, lo cual puede ocasionar
omisiones o errores en la informacidén certificada, por lo cual en caso de encontrar
alguna observacién en el certificado, verificaremos la informacién y procederemos a su
correccién.

Este certificado refleja la situacidén juridica registral de la sucursal, a la fecha y
hora de su expedicién.

IMPORTANTE: La firma digital del secretario de la CAMARA DE COMERCIO DE PEREIRA contenida en este certificado electrénico se encuentra emitida por una
entidad de certificacion abierta autorizada y vigilada por la Superintendencia de Industria y Comercio, de idad con las exi en la Ley 527 de
1999 para validez juridica y probatoria de los documentos electronicos.

La firma digital no es una firma digitalizada o escaneada, por lo tanto, la firma digital que acompatia este documento la podré verificar a través de su aplicativo visor de
documentos pd.

La firma mec4nica que se muestra a continuacion es la representacion grafica de la firma del secretario juridico (o de quien haga sus veces) de la Camara de Comercio
quien avala este certificado. La firma mecénica no reemplaza la firma digital en los documentos electronicos.

Al realizar la verificacion podra visualizar (y descargar) una imagen exacta del certificado que fue entregado al usuario en el momento que se realizé la transaccion.
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CAMARA DE COMERCIO DE PEREIRA
$ Camara CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DE SUCURSAL NACIONAL
’ prciiaty
Pereira

Fecha expedicion: 13/02/2023 - 08:32:04
Recibo No. S001429753, Valor 3600

CODIGO DE VERIFICACION MbDJDW1heK
Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a https:/sii.confecamaras.co/vista/plantilla/cv.php?empresa=27 y digite el
respectivo codigo, para que visualice la imagen generada al momento de su expedicion. La verificacion se puede realizar de manera ilimitada,

durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicion.

La matricula mercantil proporciona seguridad y confianza en los negocios,renueve su matricula a mas tardar el 31 de marzo de 2023.

*** FINAL DEL CERTIFICADO ***
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EL SECRETARIO GENERAL

En ejercicio de las facultades y, en especial, de la prevista en el articulo 11.2.1.4.59 numeral 10 del"decreto
2555 de 2010, modificado por el articulo 3 del decreto 1848 de 2016.

CERTIFICA

RAZON SOCIAL: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA COLOMBIA S.A. pudiendo utilizar
indistintamente, para todos los efectos legales, el nombre BBVA Colombia.

NIT: 8600030201

NATURALEZA JURIDICA: Sociedad Comercial Anénima De Caractes, Privado. Entidad sometida al control y
vigilancia por parte de la Superintendencia Financiera de Colombia,

CONSTITUCION Y REFORMAS: Certificado No sin del 02 de'marzo de 1956 la Superintendencia Bancaria
autoriza el permiso de funcionamiento hasta el 30 de junio.de-1970

Escritura Pablica No 1160 del 17 de abril de 1956 de.Ja*Notaria 3 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). Bajo la
denominacion de BANCO GANADERO POPULAR, constituida como una Sociedad de caracter privado.
Escritura Plblica No 2203 del 20 de junio de 1956:de’la Notaria 8 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). Cambié su
razoén social por la de BANCO GANADERO.

Escritura Pblica No 2125 del 06 de septiembre de 1962 de la Notaria 8 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). Se
protocolizé la participacion estatal y de particulares en el capital del Banco.

Certificado No Sin del 18 de febrergyde 1970 La Superintendencia Bancaria renueva el permiso de
funcionamiento

Escritura Pablica No 290 del 12 de\febrero de 1980 de la Notaria 8 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). Adquiere
el nombre de BANCO GANADERO S.A. Se protocolizé una reforma estatutaria autorizada con la Resolucion
0646 del 1° de febrero de 1980 emanada de la Superintendencia Bancaria, segun la cual, el Banco es una
Sociedad anénima, de ecoromia mixta, vinculada al Ministerio de Agrlcunura de nacionalidad colombiana, en
cuyo capital participan elEstado y los particulares.

Escritura Publica No 2647 del 04 de mayo de 1992 de la Notaria 6 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). Se
modifica su naturaleza juridica. En adelante desarrolla sus actividades como sociedad comercial anénima de
caracter privado-(Acuerdo 001, acta del 11 de febrero de 1992 de la Junta Directiva del Fondo para el
Financiamiento del Sector Agropecuario FINAGRO)

Resolucion S:B. No 3140 del 24 de septiembre de 1993 La Superintendencia Bancaria renueva con caracter
definitivo,€l permiso de funcionamiento

Escritura Plblica No 2599 del 12 de marzo de 1998 de la Notaria 29 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). Cambi6
su razén social por BANCO GANADERO S.A. este nombre ird precedido de la sigla BBV, pudiendo utilizar
indistintamente para todos los efectos legales, el nombre BBV BANCO GANADERO o, exclusivamente,
BANCO GANADERO.

Escritura Pablica No 2886 del 30 de octubre de 1998 de la Notaria 47 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). S
protocolizé el acuerdo de fusion, mediante el cual el BBV BANCO GANADERO S.A. absorbe a LEASING
GANADERO S.A. COMPANIA DE FINANCIAMIENTO COMERCIAL, quedando este Gltimo disuelto sin
liquidarse.

Escritura Publica No 14112 del 22 de diciembre de 1998 de la Notaria 29 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA). Se
protocolizd el acuerdo de fusion, mediante el cual el BBV BANCO GANADERO S.A. absorbe al BANCO

Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D. & MINISTERIO DE HACIENDA Y
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NACIONAL DEL COMERCIO S.A., antes BANCO DE CALDAS, quedando este Gltimo disuelto sin liquidarse.
Escritura Pblica No 1821 del 08 de agosto de 2000 de la Notaria 47 de BOGOTA D.C. (COLOMBIA).;\Modifico
su nombre por el de BANCO GANADERO S.A., este nombre iré precedido de la sigla BBVA, pudiendo utilizar
indistintamente para todos los efectos Iegales el nombre BBVA BANCO GANADERO o, exclusivamente,
BANCO GANADERO.

Escritura Publica No 3054 del 15 de diciembre de 2000 de la Notaria 47 de BOGOTA D.C{(COLOMBIA). Se
protocolizd el acuerdo de fusion, mediante la cual el BBV BANCO GANADERO <S.A. absorbe a la
CORPORACION FINANCIERA GANADERA S.A. sigla: "CORFIGAN", quedando esfa” Gltima disuelta sin
liquidarse. (Resolucion Superbancaria 1737 del 14 de noviembre de 2000)

Escritura Pablica No 3251 del 26 de marzo de 2004 de la Notaria 29 de BOGOTA(D'C. (COLOMBIA). Cambio
su razon social por el nombre de BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA COLOMBIA S.A. pudiendo utilizar
indistintamente, para todos los efectos legales, el nombre BBVA COLOMBIA

Resolucion S.B. No 1819 del 23 de noviembre de 2005 La Superintendengcia Bancaria no objeta la operaclon
de adquisicion propuesta, en virtud de la cual el BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA COLOM SA. -
BBVA COLOMBIA S.A. adquiere el noventa y ocho punto siete, ocho, tres, ocho, uno, nueve por mento
(98.783819%) del total de las acciones en circulacion de GRANAHORRAR BANCO COMERCIAL S.A.
Resolucion S.F.C. No 0568 del 21 de marzo de 2006 La Superintendencia Financiera, no objeta la operacion
de fusion propuesta en virtud de la cual GRANAHORRAR BANCO COMERCIAL S.A., se disuelve sin liquidarse
para ser absorbido por el BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA COLOMBIA S., BBVA COLOMBIA S.A.,
protocolizado mediante Escritura Publica 1177 del 28 de abril'de 2006 Notaria 18 de Bogota D.C.

Resolucion S.F.C. No 1934 del 15 de diciembre de~2009 La Superintendencia Financiera no objeta la
adquisicion de BBVA LEASING por parte de BBVA COLOMBIA, protocolizada mediante Escritura Publica 6310
del 24 de diciembre de 2009 Notaria Treinta y Seis‘de Bogota D.C.

AUTORIZACION DE FUNCIONAMIENTO: Certificado S.B. 3140 del 24 de septiembre de 1993

REPRESENTACION LEGAL: PRESIDENTE EJECUTIVO. El Banco tendra un Presidente Ejecutivo, elegido
por la Junta Directiva, de confefmidad con lo previsto en estos estatutos, para periodos de dos (2) afios. Al
Presidente Ejecutivo corresponden todas las facultades de direccion, gestion, administracion y representacion
legal del Banco, sin limitacion'o excepcion alguna distinta de aquellas expresamente previstas en la Ley o en
estos estatutos. El Presidente Ejecutivo tendra la representacion legal del Banco ante todas las entidades del
Gobierno Nacional y ante-todas y cualesquiera autoridades gubernamentales y administrativas de los Ordenes
Nacional, Departamental, Municipal y Distrital, el Banco de la Republica, la Rama Jurisdiccional del Poder
Publico y el Congreso Nacional, asi como ante cualesquiera entidades de caracter gremial. PARAGRAFO. En
caso de falta agbsoluta o temporal del Presidente Ejecutivo, fungira como suplente cualquiera de los
Vicepresidentes-Ejecutivos, asumiendo la totalidad de sus funciones, hasta tano la Junta Directiva no elija a su
sucesor. REPRESENTACION LEGAL: El Presidente Ejecutivo ser4 el representante Legal del Banco y tendra a
su cargo, la direccion, la gestion y la administracion de los negocios sociales con sujecion a la Ley y a los
estatutos. Asi mismo, tendran la representacion legal de la Entidad, los Vicepresidentes Ejecutivos y las demas
persghas que expresamen!e designe la Junta Directiva. La Junta Directiva podré designar otros funcionarios
delBanco como Representantes Legales, incluidos Abogados de las Areas Juridica, de Riesgos, de Asesoria
Fiscal, de Recursos Humanos o de otras Areas del Banco, con el objeto de atender todos los asuntos y
actuaciones a ivas, judiciales, i y prejudiciales, dentro de los limites que establezca la
Junta Directiva. Los Gerentes de las Sucursales tendran la representacion del Banco, dentro de los limites que
establezca la Junta Directiva. FUNCIONES DEL PRESIDENTE EJECUTIVO. Son funciones propias del
Presidente Ejecutivo: 1. Ejecutar los acuerdos y resoluciones de la Asamblea General de Accionistas y de la
Junta Directiva; 2. Ejercer la representacion legal del Banco en todos los actos y negocios de éste; 3. Constituir
apoderados judiciales y extrajudiciales; 4. Cuidar la recaudacion e inversion de los Fondos del Banco; 5.
Organizar, de acuerdo con la reglamentacion que dice la Junta Directiva, lo relativo a recompensas,

Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D.
Conmutador: (571) 5 94 02 00 594 0201
www.superfinanciera.gov.co Pagina 2 de 5

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO




La validez de este pagina numero de PIN

Certificado Generado con el Pin No: 6023548458094579

Generado el 13 de febrero de 2023 a las 12:14:43

ESTE CERTIFICADO REFLEJA LA SITUACION ACTUAL DE LA ENTIDAD
HASTA LA FECHA Y HORA DE SU EXPEDICION

jubilaciones, auxilios y prestaciones sociales de los empleados; 6. Administrar los intereses sociales en la
forma que determine la Junta Directiva; 7. Ejercer las atribuciones que le delegue la Junta Direttiva; 8.
Mantener a la Junta Directiva completamente informada de la marcha de los negocios y sumifistrar los
informes que le sean pedidos; 9. Convocar a la Asamblea General a sus reuniones ordinarias en-las fechas
sefialadas en esos estatutos, y a reuniones extraordinarias cuando lo juzgue necesario, asi como’a los deméas
o6rganos sociales del Banco; 10. Presentar previamente a la Junta Directiva los Estados Financiefos destinados
a la Asamblea General, junto con los informes explicativos que determine la ley y el Proyecté_de Distribucion de
utilidades. 11 Nombrar y remover a los funcionarios del Banco y demas empleados de‘su competencia; 12
Delegar en los altos ejecutivos y funcionarios del Banco las facultades que considere conveniente:
Proponer a la Junta Directiva, la politica y estrategia del Banco, sus filiales, subsidiarias y negocios; 14
Desarrollar la politica y estrategia del Banco, sus filiales, subsidiarias y negocies;*15 Elaborar programas y
sefalar objetivos para la realizacion de los negocios sociales; 16 Proponer a la Junta Directiva los negocios
que considere convenientes; 17 Proponer a la Junta Directiva proyectos de €xpansion; 18 Dirigir y organizar
todos los servicios y departamentos del Banco, designar y remover a los\responsables de los mismos; 19
Asistir, en caso de no ser miembro, con voz, a las reuniones de Junta Directiva; 20 Implementar y comunicar
las estrategias y politicas aprobadas por la Junta Directiva en relacion con el Sistema de Control Interno (SCI);
verificar su operatividad al interior del Banco y su adecuado de funcionamiento; 22 Poner en funcionamiento la
estructura, procedimientos y metodologias inherentes al SCI, en desarrollo de las directrices impartidas por la
Junta Directiva; 23 Las demas funciones que le correspondan ¢omo 6rgano directivo del Banco. En general,
corresponden al Presidente Ejecutivo todas las funciones de difeccion, gestion, administracion y representacion
necesarias. (Escritura Publica 0958 del 24 de abril de 2020 Notaria 72 de Bogota)

Que figuran pc i y en cor ia, ejercenla rep ion legal de la entidad, las siguientes
personas:
NOMBRE IDENTIFICACION CARGO
Mario Pardo Bayona CE)>-1098155 Presidente Ejecutivo
Fecha de inicio del cargo: 19/03/2020
Esther Dafauce Velazquez PASAPORTE - Vicepresidente Ejecutivo del Area
Fecha de inicio del cargo: 23/06/2022-  XDD247099 Financiera
Ulises Canosa Suarez CC - 79264528 Vicepresidencia Ejecutiva
Fecha de inicio del cargo: 12/04/2002 Servicios Juridicos Secretario
General
Alfredo Lépez Baca Calg! CE - 870903 Vicepresidente Ejecutivo del Area
Fecha de inicio del cargo' 04/10/2018 de Riesgos
Pedro Antonio Diaz Sae CC - 7224759 Representante Legal en Calidad
Fecha de inicio del cargo 10/05/2012 de Responsable Juridico Negocio
Bancario
Myriam Cala‘Leon CC - 63302203 Representante Legal en Calidad
Fecha definicio del cargo: 17/05/2012 de Responsable Asesoria
Institucional
Néstor Orlando Prieto Ballen CC - 79415663 Representante Legal en Calidad
Fécha de inicio del cargo- 17/05/2012 de Responsable Contencioso
John Jairo Martinez Gém CC - 79605009 Representante Legal en Calidad
Fecha de inicio del cargo: 07/03/2019 de Administrador de Mercados
Carlos Alberto Rodriguez Lopez CC - 79400740 Vicepresidente Ejecutivo de
Fecha de inicio del cargo: 20/09/2018 Corporate & Investment Banking
Ronal Edgardo Saavedra Tamayo CC - 7229456 Representante Legal en Calidad
Fecha de inicio del cargo: 26/05/2016 de Director de Operaciones
Alejandra Raquel Llerena Polo CC - 51974008 Directora de Asesoria Juridica
Fecha de inicio del cargo: 31/07/2014 Laboral
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NOMBRE

Natalia Martinez Simmonds

Fecha de inicio del cargo: 11/08/2022
Miguel Angel Charria Liévano

Fecha de inicio del cargo: 12/05/2022
Gregorio Blanco Mesa

Fecha de inicio del cargo: 10/06/2021
William Fredy Rincon Vargas

Fecha de inicio del cargo: 28/04/2016

José Maria Leal Garcia
Fecha de inicio del cargo: 13/09/2018

Jorge Alberto Hernandez Merino
Fecha de inicio del cargo: 09/04/2018
Maria Alejandra Olivares Barrera
Fecha de inicio del cargo: 03/03/2022

Sergio Andrés Lizarazo Lizarazo
Fecha de inicio del cargo: 03/06/2021

Guillermo Andres Gonzalez Vargas
Fecha de inicio del cargo: 10/09/2020
Monica Osorno Chaparro

Fecha de inicio del cargo: 24/11/2022

Jhon Jairo Reyes Garibello
Fecha de inicio del cargo:18/02/2021

Flor Edilma Duarte Méndez
Fecha de inicio del(€argo: 18/03/2021

Luis Fernandg,Guzman Chams
Fecha de inicio del cargo: 12/04/2021

Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D.
Conmutador: (571) 5 94 02 00 594 0201
www.superfinanciera.gov.co

IDENTIFICACION
CC - 52254507

CC - 79960438
CE - 295013

CC - 79450331

CE - 449117

CC - 80409617

CC - 1102851048

CC - 72292835

CC- 7722135

CC -29116738

CC - 79837269

CC - 52151992

CC - 8485395
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CARGO

Representante Legal Head of.
Global Transactional Banking;
Vicepresidente Ejecutivo de la
Direccién de Redes
Vicepresidente Ejecltivo del Area
de Ingenieria

Director Servicios Juridicos CIB &
Tesoreria conRepresentacion
Legal

Representante Legal en Calidad
Director de Global Market
Colombia

Vicepresidente Ejecutivo del Area
de Talento y Cultural
Representante Legal en Calidad
de Directora de Desarrollo y
Estrategia de Servicios Juridicos
y Secretaria General
Representante Legal en Calidad
de Director de la Banca de
Empresas

Vicepresidente Ejecutivo de
Client Solutions

Representante Legal en Calidad
de Directora de Banca de
Gobiernos

Representante Legal en calidad
de Director de Recovery &
Workout

Representante Legal en calidad
de Gerente de Gestion de
Impuestos

Representante Legal en Calidad
de Gerente Territorial Norte y
Occidente
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NOMBRE IDENTIFICACION

Alberto Figueredo Serpa CC - 80423870
Fecha de inicio del cargo: 12/04/2021

Diego Felipe Riveros Riveros CC - 79595341
Fecha de inicio del cargo: 03/06/2021

Mauricio Gutiérrez Remolins CC(>94385245
Fecha de inicio del cargo: 16/12/2021

Ramirez Lopez Diana Carolina Del Mar," CC - 52869668
Fecha de inicio del cargo: 19/05/2022

David De Iscar Medina CE - 376045
Fecha de inicio del cargo: 06/10/2022

JOSUE DSWALDO BERNAL CAVIEDES
SECRETARIO GENERAL

"De conformidad con el articulo 12 del Decreto 2150 de 1995, la firma mecénica que aparece en este texto

tiene plena validez para todos los efectos legales."
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CARGO

Representante Legal en Calidad:
de Director Nacional de Vivienda
(Sin perjuicio de lo dispuesto’en
el articulo 164 del Codigo de
Comercio, con informacion
radicada con el nimero
2022191768-000-del dia 6 de
diciembre de 2022, que con
documento del'30 de noviembre
de 2022 renunci6 al cargo de
Representante Legal en Calidad
de Diréctor Nacional de Vivienda
y fue.aceptada por la Junta
Directiva Acta No. 1709 del 30 de
noviembre de 2022. Lo anterior
de conformidad con los efectos
establecidos por la Sentencia C-
621 de julio 29 de 2003 de la
Constitucional).

Representante Legal en Calidad
de Director de Wealth
Management

Representante Legal en calidad
de Director

de Employee Experience
Representante Legal en calidad
de Directora de Estrategia SDA y
DATACIB

Representante Legal en calidad
de Director de Gestion Financiera
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Comunicacién Personas Sordas | Well Agency | Colombia 21/03/23, 1:30 p.m.

AGENCY
Communications without limits
7o)
W Expertiz BeFriend Clientes Sobre nosotros Contacto

sentantes en Colombia aprueba Proyecto de Ley que busca que las entidades estatales incorporen servicio de intérprete y guia intérprete de manera presencial o virtu

SERVICIOS WELL AGENCY

https://www.wellagencyco.com/

Interpretacion virtual en Lengua
de \umx Colombiana -LSC-

La comunicacion con personas
sordas ahora es mucho mas ficil
con este servicio: no es necesario
saber lengua de senas, solo se
necesila conlar con BeFriend
donde dispondra de intérpretes
que le ayudarin en la
comunicacion. Servicio disponible
lanto  para  personas  como
emp

Entrenamiento en atencion a
clientes con discapacidad

Para trabajar el concepto de
inclusion en las empresas, se debe

Guias-intérpreles para personas
sordociegas

Disponemos de un equipo de guias-
interpreles quienes se convierten en el
canal de comunicacion entre las
empresas y sus clientes sordociegos.

Senalizacion accesible

El braille y ]umm de sums son
elementos

ofrecer

Pagina 1de 3



Comunicacién Personas Sordas | Well Agency | Colombia

aprender y comprender las
diferentes discapacidades y como
atender cada una de ellas.

Accesibilidad en canales virtuales

accesibles para personas con
discapacidad. Apoyamos en su
disefio y construccion.

Contenidos comunicacionales

Ayudamos a las organizaciones a
garanlizar que sus contenidos en
paginas web y apps moviles sean
accesibles en cumplimiento a
normatividades  nacionales e
internacionales como la W3C y

NTCs5458.
o (o] [o) Asesorias y consultorias en
() discapacidad

Los andlisis previos a la
implementacion,  hacen  mas
eficientes y eficaces las estrategias
de accesibilidad en las companias,
esto requiere de un
acompanamiento y revision de los
diferentes  aspectos que la
componen par lograr el impacto
que se necesita en la poblacion con

<

accesibles

-Videos en Lengua de Senas

- Servicio Close Caption

- Audiodescripcion.

- Otros materiales impresos en
Braille.

Desarrollo de codigos QR
accesibles

Estos elementos permiten ofrecer
informacion mds amplia sobre
distintos servicios a clientes con
discapacidad solo accediendo al
lector de codigos QR.

21/03/23, 1:30 p.m.

discapacidad.
Nuestros servicios BeFriend BoTriond
Servicio de interpretacion de Lengua de v
Sefias Colombiana
BeFriend 45 min Reserva ahora

Servicio de interpretacion virtual LSC para personas
sordas y oyenles

Leer méds

BeFriend Traduccion de Textos a LSC

Traducimos textos a Lengua de Sefias Colombiana y de
LSC a texto

TRADUCEION E
TEXTOS ALSE

Leer mds

BeFriend Empresarial

Interpretacion virtual en Lengua de Senas Colombiana

para empresas

Leer méds

https://www.wellagencyco.com/

$69.900

15 min

Reserva ahora

Solicite cotizacion

1h

Reserva ahora

Solicite cotizacion
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Comunicacién Personas Sordas | Well Agency | Colombia 21/03/23, 1:30 p.m.

Companias que creen en nuestro trabajo

Empresas que confian en nuestros servicios para brindar accesibilidad a sus clientes con discapacidad

S SODIMAC
HOMECENTER

Pereira

< Banco @ leﬁ‘

DAVIVIENDANA

I'a banco popular - & -

NUESTROS PREMIOS CONTACTO SIGUENOS EN: SUSCRIBETE AHORA
bremi atsanD: +57 304 385 703

Premio Iynxl)n.\u\ |<|‘ o Whatsapp: +57 304 385 7034 Email

Categoria de Sostenibilidad

por el Banco Davivienda. Email: discapacidad@wellagencyco.com

2021

(©) CGovyright 2020, Well Agency S.AS. Todos los derechos reservados
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DocusSign Envelope ID: B6345792-6B9F-483B-845F-9AB2962A9D39

B BVA soLpeD: 1700420238 NUMERO DE CONTRATO: 8610028781

FECHA DE FIRMA: 21.2.2022

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
Pagina de Firmas
El presente Contrato de Prestacion de Servicios (el “Contrato”) estd compuesto por (a) esta Pagina de Firmas, (b) los

Términos y Condiciones Particulares (c) los Términos y Condiciones Generales (d) los Términos de Referencia, silos hubiere,
y (e) los restantes Anexos identificados en el propio documento o incorporados posteriormente por acuerdo entre las Partes.

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Colombia S.A Well Agency SAS
NIT: 860.003.020-1 NIT: 901.087.913-1
En adelante la “Entidad” En adelante el “Proveedor”
Domicilio Domicilio
Carrera 9 nro. 72-21, Piso 7. Bogota D.C Calle 137 A No. 73 - 30 Bogota.
Representante legal: Representante legal:
OSCAR ENRIQUE RODRIGUEZ ACOSTA ARMANDO SILVA SILVA
CC. 79.857.741 CC. 7.303.342
Apoderado. Representante Legal.
DocuSigned by: DocuSigned by:
BS(LE EMIGVE KODIEVEZ 1(AST E
1A79491B377240F. 6222895E66B84F 7.
Firma Firma

La Entidad y el Proveedor seran identificados individualmente como una “Parte” y, conjuntamente, como las “Partes”.

Pagina 123



DocusSign Envelope ID: B6345792-6B9F-483B-845F-9AB2962A9D39

TERMINOS Y CONDICIONES PARTICULARES

1. Objeto

El objeto del presente Contrato lo constituye la prestacion del servicio mediante ACUERDO DE PRECIOS PARA EL
SERVICIO DE INTERPRETACION SORDO CIEGOS CON AGENDAMIENTO EN LAS CIUDADES DE BOGOTA, CALI,
MEDELLIN, BARRANQUILLA, PEREIRA Y BUCARAMANGA PRINCIPALMENTE, en caracter de no exclusivo ni excluyente
para ninguna de las Partes. Las descripcion detallada del servicio, tiempos de respuesta y niveles de servicio se encuentra
contenida en el Anexo 1 del presente Contrato.

Estos Servicios deberan ser prestados por el Proveedor con estricta sujecion y conforme a las especificaciones y
requerimientos expresos de la Entidad, los que constan en el presente instrumento y en los anexos que a continuacion se
sefialan, los cuales, se entienden formar parte integrante del presente instrumento, para todos los efectos a que diere lugar.

Anexo 1, Descripcion del servicio y acuerdo de niveles de servicios (ans) y tarifas.

Anexo, Proteccion datos personales.

Manual de seguridad, salud y medio ambiente para contratistas de la entidad.

Cartilla de induccion de seguridad y salud en el trabajo.

Declaracion de cumplimiento del SG-SST a contratistas y proveedores, debidamente suscrita por el Proveedor.

Y los demas que las partes convengan.

1.1.  Acuerdo de precios

Por la suscripcion del presente Contrato el Proveedor se obliga a prestar los Servicios a la Entidad al precio establecido en
este Contrato de conformidad con las solicitudes que la Entidad realice, y con las cantidades y en el lugar de prestacion que
esta designe en la correspondiente solicitud de Servicios.

Por la firma del presente Contrato no surge para la Entidad obligacion de requerir al Proveedor cantidad determinada de
Servicios. Las cantidades o volimenes indicados en este documento y sus anexos son estimados mas no garantizados y los
pedidos se realizaran segun las necesidades de la Entidad.

1.2.  Alcance de los Servicios

El Proveedor en desarrollo del objeto del presente Contrato, desarrollara las siguientes actividades:

(i) De acuerdo al Anexo 1

2. Vigencia

El plazo de vigencia del presente Contrato es de doce (12) meses contados a partir de la fecha de firma del presente contrato
No habré prérrogas automaticas, por tanto, vencido este término cesaran las obligaciones correspondientes, excepcion hecha
de las solicitudes de pedido que estén pendientes y hayan sido requeridas con anterioridad al vencimiento de la vigencia aqui

indicada y siempre y cuando los Servicios requeridos por la Entidad, hayan sido recibidos a satisfaccion por éste ultimo.

Cualquiera de los términos del presente Contrato que, por su naturaleza, se extiendan mas alla de la terminacion del mismo,
permaneceran en vigor hasta su cumplimiento.
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3. Precio

El presente Contrato es de valor indeterminado pero determinable y ello dependera de la demanda de Servicios que la Entidad
realice y que el Proveedor efectivamente ejecute. El valor total estimado del presente Contrato es de CUARENTA Y CINCO
MILLONES QUINIENTOS OCHENTA Y OCHO MIL NOVECIENTOS ($ 45.588.900) COP impuestos incluidos liquidados de
acuerdo con las tarifas que se especifican en el Anexo N° 1.

Durante la vigencia de este Contrato, el Proveedor no podra modificar las tarifas establecidas. El precio establecido
comprende la retribucion total y completa al Proveedor por la prestacion de los Servicios. En consecuencia, la Entidad no
estara en obligacion de pagar valor adicional alguno.

4. Forma de pago

La Entidad pagara los valores con compromiso de pago a treinta (30) dias calendario contados a partir de la fecha de recepcion
en debida forma por parte de la Entidad de la factura y sus soportes.

Si el servicio de guias — interpretes por demanda para personas Sordo-Ciegas es en ciudades principales, se paga el servicio
por hora atendida; (Bogota, Pereira, Medellin, Cali, Barranquilla y Bucaramanga. Para efectos de lo anterior el Proveedor
emitird una factura/orden de servicio independiente, estrictamente por el conjunto de Servicios prestados en el mes, dentro
del término de los CINCO (05) dias habiles del mes siguiente al que se esta facturando.

Pero si el Servicio de Interpretacion llega a ser afectado por motivo de fuerza mayor en las Ciudades Principales y se requiere
un desplazar un nuevo intérprete a la ciudad, el valor del Servicio es de $5.995.000 + Iva y se cancela 50% previo a la visita
y 50% al finalizar el servicio.

El Proveedor se obliga a entregar el mismo dia de su emision o a mas tardar el dia habil siguiente al momento de su emision,
las facturas en original y dos copias, al Centro de Recepcion de Facturas ubicado en el Centro de Recepcion de Facturas
ubicado en el Centro Comercial Av. Chile de la ciudad de Bogota, Calle 72 No. 10 — 34 Local 136, horario 09:00 - 13:00 horas,
en dias habiles, correo electrénico cgf-proveedores-colombia@bbva.com , teléfonos 3494446 _ extensiones 25603 _, junto con
los siguientes soportes:

. Caréatula.

+  Certificado de entrada de mercancia -aceptacion del servicio-, emitido por la Entidad.

+  Certificacion del pago del mes en curso o del mes inmediatamente anterior de los aportes al sistema de seguridad social
y parafiscales de sus trabajadores, expedida por un Contador Publico o por su Revisor Fiscal con su niimero de registro
de tarjeta profesional.

+  Copia de las Pdlizas vigentes y certificado de pago de las primas (no es valido certificado de pago del corredor de
Seguros).

. Copia Simple de documento RUT vigente.

+  Comprobantes o guias de entrega de Producto debidamente suscritas o selladas por la Entidad (cuando aplique).

+  Certificado de entidad sin animo de lucro (cuando aplique).

. Nota crédito original (cuando aplique).

. Formato de Solicitud de Informacion de Personas Naturales Pertenecientes a la Categoria de Contratistas de BBVA
Colombia, segun modelo establecido por esta compaiiia (cuando aplique).

La aprobacion de la factura no se puede interpretar como aprobacion o aceptacion por parte de la Entidad en cuanto a las
caracteristicas de los Productos recibidos y/o de los Servicios prestados tales como calidad o eficiencia de los mismos.

El Proveedor para efectos de percibir las sumas resultantes de la ejecucion de este Contrato, suscribira un contrato de cuenta
corriente en BBVA Colombia o en una entidad financiera legalmente constituida en el territorio colombiano, de no tenerlo,
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previo el cumplimiento de las disposiciones legales que regulan la materia, con el objeto que los pagos que se causen con
ocasion de la ejecucion del objeto de este Contrato, sean abonados a ésta(s), razén por la cual en la(s) factura(s) debe
aparecer registrado el tipo y nimero de cuenta para realizar el pago correspondiente.

La Entidad no pagara el valor de la factura hasta que ésta se presente en el plazo y forma convenidos, sin que ello pueda
entenderse como mora en el pago o incumplimiento de las obligaciones emanadas de la suscripcion de este Contrato. Por lo
anterior, si la factura presenta inconsistencias sera devuelta al Proveedor, quien se obliga a corregirla y presentarla
nuevamente, entendiéndose que en este evento el plazo establecido para el pago sélo empezaré a correr cuando se presente
la factura corregida.

Cada una de las partes pagara los impuestos que le correspondan de conformidad con la Legislacion Aplicable. Al momento
de realizar el pago al que hace referencia la presente clausula, la Entidad practicara las correspondientes retenciones y/o
ingresos a cuenta a los que haya lugar y otros gravamenes que legalmente se causen durante la ejecucion y desarrollo del
presente Contrato, directamente sobre los importes pactados, sin que el Proveedor pueda proceder a incrementar el precio
como consecuencia de los impuestos que deba soportar en su jurisdiccion o en jurisdicciones distintas a las de su residencia.
En consecuencia, el Proveedor pagara cualquier monto adicional necesario para asegurar que el valor neto que la Entidad
deba pagar en todos los casos sea igual a las tarifas pactadas en el presente Contrato. En caso que la Entidad hubiere
aplicado porcentajes de retencion menores a los establecidos en la legislacion fiscal vigente, el Proveedor autoriza a la Entidad
para que descuente de los pagos pendientes del Contrato, el importe no retenido. En caso que los pagos pendientes del
Contrato no alcanzaren a cubrir el importe no retenido, el Proveedor se obliga a pagar a la Entidad la diferencia en cuestion,
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la solicitud efectuada por parte de éste.

Para la aplicacion de exenciones y/o tipos de retencion reducidos a los que en su caso tuviera derecho el Proveedor como
consecuencia de la aplicacion de Convenios para evitar la doble imposicion, el Proveedor se compromete a proporcionar a la
Entidad, previamente al inicio de los pagos, el correspondiente certificado de residencia fiscal emitido por las autoridades
fiscales a los efectos de aplicacion del Convenio de que se trate. En caso de que el Proveedor no proporcionase dicho
certificado, la Entidad aplicara los tipos de retencion que correspondan conforme la legislacion interna del estado de residencia
de la Entidad.

5. Lugar de la prestacion de los Servicios
Los Servicios seran prestados en Bogotd, Cali, Medellin, Barranquilla, Pereira y Bucaramanga principalmente.
6. Garantia

El Proveedor garantizara el cumplimiento de la visita agendada previamente. Este agendamiento del guia-interprete se hara
por demanda, con un tiempo minimo de 4 dias habiles a partir de la fecha de solicitud del servicio.

7. No discriminacién

En BBVA, estamos comprometidos con la igualdad y promovemos la inclusion y la diversidad. Por ello, los modelos de analitica
de datos relativos a personas fisicas que cualquier proveedor facilite a BBVA y que contribuyan a: (i) la aprobacion o
denegacion de productos, (ii) la fijacion de precios y/o (iii) la seleccién y retribucion de personas; deben evitar sesgos injustos
y en cualquier caso, no pueden incluir ninguna de estas variables: género, color, origen étnico, discapacidad, religion,
orientacion sexual u opinion politica.

Existen las siguientes excepciones, siempre y cuando el proveedor informe previamente a BBVA y BBVA dé la conformidad:
e La utilizacion de estas variables por recomendacion legal, por ejemplo, para cumplir con la normativa de prevencion

de blanqueo de capitales y financiacion de actividades terroristas.

Pagina 4 | 23



DocusSign Envelope ID: B6345792-6B9F-483B-845F-9AB2962A9D39

e Su utilizacién para corregir situaciones potencialmente discriminatorias (por ejemplo: la brecha salarial) y si asi se
acordara, para fomentar la discriminacion positiva.

e La utilizacion de estas variables para realizar un estudio meramente informativo y totalmente anonimizado, previa
aprobacion por BBVA

8 Coordinadores del Servicio

El Coordinador designado por el Proveedor a continuacion, dirigira al personal del Proveedor asignado a la ejecucion del
presente Contrato. EI Coordinador del Proveedor (a) impartira instrucciones precisas al personal del Proveedor para la
correcta prestacion de los servicios, (b) tendré a cargo el seguimiento y control de la correcta prestacion de los servicios, y (c)
seré el interlocutor del Coordinador de la Entidad a efectos operativos (necesidades de los servicios, incidencias, etc.). La
prestacion de los servicios requiere una comunicacion constante entre ambos Coordinadores. El modo de comunicacion sera
el indicado en la clausula “Domicilio y notificaciones” Términos y Condiciones Generales del presente Contrato.

Coordinador de la Entidad: Coordinador del Proveedor:

Nombre: Tatiana Navarro Herrera Nombre: Jessica Silva Amaya

Cargo: Servicio al cliente Cargo: Gerente comercial

Correo electronico: tatiana.navarro@bbva.com Correo electronico: discapacidad@wellagencyco.com
Tel: 304 3857034

9. Domicilio y notificaciones

El domicilio, para todos los efectos contractuales y legales es la ciudad de Bogota D.C. Las notificaciones a que haya lugar
entre las partes se entenderan debidamente realizadas cuando se lleven a cabo mediante correo certificado o mecanismo
equivalente que asegure su contenido y recepcion, o por correo electronico (e-mail).

La Entidad: Proveedor:
Direccion: Carrera 9 nro. 72-21, Piso 7. Bogota D.C. | Direccion: Calle 137 A No. 73 - 30
Atencion: Gerencia Compras Colombia Ciudad: Bogota
E-mail: compras-colombia.group@bbva.com Teléfono: 304 3857034
Correo electronico: discapacidad@wellagencyco.com

Las Partes se obligan a comunicar previamente y por escrito cualquier cambio en los datos de notificacion. Mientras los
cambios no sean notificados, se tendran por vigentes las direcciones reportadas.
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TERMINOS Y CONDICIONES GENERALES

SECCION PRIMERA
Del Contrato

1. Definiciones

Los términos que comiencen por mayuscula sin
justificacion ortografica tendran el siguiente significado
(en singular y plural):

“Control Societario” El término “Control Societario” sera
interpretado conforme a la ley aplicable al Proveedor y a
la Entidad.

“Derechos de Propiedad Intelectual” es todo derecho
moral y/o patrimonial, titulo o interés con la amplitud que
la ley aplicable permita, inherentes a:

(i) Obras protegidas por el derecho de autor, tales como
software o programas informaticos -incluidos sus
componentes o partes sin limitarse a codigo fuente,
codigo objeto y manuales de uso-, asi como bases de
datos, algoritmos, herramientas de programacion,
interfaces, procedimientos, informes, disefios, entre
otros.

(ii) Toda propiedad industrial como marcas, lemas o
nombres comerciales, logotipos, ensefias, nombres de
dominio -0 en general cualquier signo distintivo-,
patentes, invenciones, modelos de utilidad, disefios
industriales, descubrimiento, procedimiento, -sean o no
patentables-, entre otros.

(iii) Secretos industriales o comerciales y cualquier otro
derecho moral o patrimonial de contenido similar a los
mencionados en los apartados (i) y (ii) anteriores.

(iv) Cualquier mejora, obra derivada, renovacion,
adaptacion, actualizacion, nueva version, modificacion o
traduccion de los anteriores.

“Informacion _Confidencial” incluye: Es toda y
cualquier informacion de la Entidad o de terceros, -
incluyendo este Contrato y sus Anexos-, a la que el
Proveedor acceda ya sea puesta a su disposicion
verbalmente, por escrito 0 a través de cualquier medio o
soporte electronico, y que no:

(i) Sea informacion de dominio publico en la fecha de este
Contrato o la que con posterioridad a esta fecha pase al
dominio publico, siempre que dicha circunstancia no se
haya producido como consecuencia de un incumplimiento
de la obligacion de confidencialidad prevista en este
Contrato;

(if) Sea informacion que se haya obtenido de una fuente
no relacionada con la Entidad, sin restricciones en cuanto
a su uso y sin incumplimiento de obligacion alguna de
confidencialidad; o,

(ili) Sea informacion que esté legitimamente en manos del
Proveedor antes de la fecha de este Contrato, sin
restricciones en cuanto a su uso.

“Ley FCPA”, se refiere al “Foreign Corrupt Practices Act”;
ley estadounidense expedida en 1977 cuyo propésito es
la prevencion y el castigo de sobornos y demas
actuaciones corruptas que puedan incluir en la toma de
decisiones por parte de funcionarios extranjeros.

“Politicas Corporativas de la Entidad” son las definidas
en la normativa interna de la Entidad, aplicables a sus
negocios, operativa, procedimientos, contratacion con
terceros, entrada y permanencia en sus Instalaciones,
etc.

“Servicios” son los descritos en el anexo
correspondiente.

2. Cesion y subcontratacion

El Proveedor no podra ceder el presente Contrato o sus
Anexos Especificos, ni en todo ni en parte, a ningun titulo,
sin el consentimiento previo y escrito de la Entidad y, en
caso de ser autorizada dicha cesion, el cedente respondera
solidariamente con el cesionario por el cumplimiento de
este Contrato.

El Proveedor tampoco podrd subcontratar sin la
mencionada autorizacion expresa y por escrito. En caso
que existiera algin tipo de subcontratacion, toda accion u
omision de los subcontratistas o su personal sera
considerada como accién u omision del Proveedor o su
personal, y por tanto quedara sujeta al régimen contractual
que en el presente Contrato se estipula para el Proveedor.

El Proveedor y el subcontratista responderan
solidariamente y sin limitacion frente a la Entidad del
cumplimiento del Contrato asi como por los dafios y
perjuicios que este tercero subcontratista pudiera causarle
a la Entidad o sus clientes. EI Proveedor soélo solicitara
autorizacion respecto de los Subcontratistas que, en su
razonable opinion profesional, cuenten con la estructura,
medios materiales y humanos apropiados para la
prestacion de los Servicios objeto de subcontratacion. La
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Entidad no valida ninguna cualidad del Subcontratista
cuando emite una autorizacion.

La relacion contractual entre el Proveedor y el
Subcontratista debera constar por escrito y no podra
limitar, en modo alguno, los derechos de la Entidad y las
obligaciones del Proveedor. El Proveedor proporcionara
a la Entidad una copia de dicho contrato si éste lo
requiere.

Si el Subcontratista ha de acceder a Datos Personales o
informacion confidencial de la Entidad, como condicién
previa para que la autorizacion de la Subcontratacion
tenga efectividad, debera suscribirse un acuerdo de
confidencialidad y acceso a datos personales entre el
tercero, el Proveedor y la Entidad, segiin modelo que a
tal efecto facilite la Entidad y en el que se establecera la
regulacion del acceso a datos personales e informacion
confidencial que sea preciso realizar por parte del tercero,
derivado del desarrollo de las actividades objeto de la
subcontratacion. Dicha regulacion se sujetard a los
siguientes requerimientos:

a) EIl mencionado acceso  quedard  limitado
exclusivamente a los datos personales que se
determinen por parte de la Entidad, con indicacion de
la finalidad de su tratamiento.

El Proveedor habra de comprometerse a adoptar
todas las medidas a su alcance para que el tercero
cumpla las obligaciones que contraiga en virtud del
citado acuerdo.

El Proveedor y el tercero responderan solidariamente
frente a la Entidad del cumplimiento por el tercero de
las obligaciones que éste asuma en virtud del indicado
acuerdo, manteniendo indemne a la Entidad ante
cualquier tipo de sanciones administrativas impuestas
por las autoridades correspondientes, asi como de los
dafios y perjuicios por procedimientos judiciales o
extrajudiciales contra la Entidad, incluidos en todos
los casos gastos por honorarios de los abogados,
cualquier otro profesional y costos del juicio, en
conexion con tales demandas o acciones legales.

=

e

La Entidad podrd revocar la autorizacion de una
subcontratacion ante eventos de incumplimiento o
disminucion en la calidad, seguridad o condiciones de los
servicios. En dicho caso, el Proveedor dara por terminada
la relacion contractual con el Subcontratista atinente a los
Servicios lo antes que razonablemente resulte posible.

3. Prevalencia

En caso de contradiccion entre el presente documento y
sus anexos, prevaleceran las estipulaciones contenidas en
el primero. El no ejercicio por una de las Partes de
cualquier derecho derivado de este Contrato no se
interpretara como renuncia a dicho derecho.

4. Integridad del negocio

Este Contrato y sus anexos constituiran el tnico y total
acuerdo de las Partes sobre las materias aqui reguladas.
En consecuencia, dejara sin efecto cualquier acuerdo,
verbal o escrito, que sobre el mismo asunto hayan ellas
convenido con anterioridad. Los términos y condiciones
del presente Contrato y sus anexos deberan interpretarse
de manera arménica.

5. Modificaciones al Contrato

Las modificaciones o adiciones a que haya lugar en
desarrollo del Contrato deberan formalizarse por escrito y
contar con la firma de los Representantes Legales o
apoderados debidamente facultados, de ambas Partes.

6. Ley aplicable

Para la interpretacion, ejecucion y cumplimiento del
presente Contrato, asi como para todo aquello que no esté
contemplado en el mismo, las Partes se sujetaran a la
legislacion colombiana, renunciando expresamente a
cualquier otro fuero que por su domicilio, presente o futuro,
pudiera corresponderles.

1. No exclusividad
La Entidad estara en todo momento en libertad de contratar
Servicios iguales o similares a los previstos en el presente

Contrato, con cualquier otro proveedor.

8. Merito Ejecutivo

El presente Contrato presta mérito ejecutivo al tenor del
articulo 422 del Codigo General del Proceso, por expresa
voluntad de las partes.

SECCION SEGUNDA
Cumplimiento Legal

9. Declaraciones y Garantias

El Proveedor declara y garantiza:
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a) Que ftiene capacidad legal suficiente para el
otorgamiento y ejecucion del presente Contrato, y que
tiene todos los permisos, licencias, seguros y demas
requisitos legales exigidos para el desempefio de sus
operaciones, y los mantendra actualizados;

Que, en caso de ser una sociedad, esta constituida con
arreglo a la ley de su nacionalidad y el otorgamiento y
ejecucion de este Contrato no infringe sus estatutos
sociales;

Que los firmantes del presente Contrato estan
legalmente facultados y apoderados para vincular al
Proveedor

Que las obligaciones contraidas en virtud de la
suscripcion del presente Contrato le son plenamente
vinculantes y exigibles, sin que para ello se requieran
adicionales autorizaciones, aprobaciones, formalidades,
registros o inscripciones por parte de persona, organo
social 0 autoridad alguna;

Que no se encuentra en situacion de concurso,
suspension de pagos, quiebra, moratoria en los pagos,
administracion  intervenida,  procedimiento  de
expropiacion o cualquier medida equivalente a los
anteriores;

f) Que ninguna de las obligaciones contenidas en las
clausulas del presente Contrato generan en ningun
caso, vinculo adicional entre las Partes ni habilitan a la
Entidad ni al Proveedor para representarse a ninglin
titulo.

Que, conoce y desarrolla su actividad conforme a las
normas que protegen y regulan la libre competencia,
asi mismo, que se compromete a cumplirlas y a evitar
cualquier tipo de conducta o actuacion que transgreda
lo dispuesto en el ordenamiento juridico sobre la
materia.

Que ha tenido oportunidad de revisar este Contrato y
que, en la medida que lo ha considerado conveniente,
se ha asesorado juridicamente para conocer e
interpretar las obligaciones que aqui asume.

k=2

K2)
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10. Obligaciones Tributarias

Durante la vigencia del contrato cumplira las obligaciones
tributarias que le corresponda. En consecuencia, la
Entidad quedara exonerada de cualquier responsabilidad
derivada de estas obligaciones del Proveedor. En el
supuesto que la Entidad tuviera que asumir alguna
responsabilidad patrimonial por el incumplimiento del
Proveedor en la materia regulada en este acapite, la
Entidad podra repetir contra el Proveedor por la totalidad
de los dafios y perjuicios ocasionados.

Seran de cargo del Proveedor todos los gastos, costos o
erogaciones por concepto de tributos, tasas,
contribuciones, gravamenes, impuestos, etc., que sean de
aplicacion a la presente relacion contractual.

1. Exigencias Ambientales

El Proveedor asumira el cumplimiento de la legislacion
ambiental vigente y la responsabilidad de su
incumplimiento, y mediante la suscripcion de este Contrato
el Proveedor adquiere el compromiso de (i) adecuar sus
actuaciones para minimizar los impactos ambientales
negativos, tanto en consumos de recursos como en
produccion y eliminacion de residuos, (i) al uso preferente
de materiales y productos ecolégicos y/o reciclables,
frente a otro tipo de productos (bajo la supervision de los
responsables ambientales de la Entidad, si éstos
razonablemente lo exigieran), (i) a formar a sus
empleados en materia ambiental, y (iv) a mantener
protocolos ambientales y de gestion de residuos en sus
instalaciones y en su empresa, y protocolos de
mantenimiento y revisiones obligatorias de la maquinaria y
otros elementos que se usen dentro de las instalaciones
de la Entidad.

El Proveedor debera aportar aquellos datos que la Entidad
le solicite sobre los posibles impactos de su actividad en
las instalaciones y entorno de los edificios de la Entidad, y
en el caso de que tenga una certificacion 1SO 14001,
debera facilitar a la Entidad una copia del certificado.

12. Administracion del Riesgo de Lavado de
Activos y Financiacion del Terrorismo

Las Partes manifiestan que a la firma del presente Contrato:
a) Los recursos utilizados para la ejecucion del presente
Contrato, al igual que sus ingresos, provienen
Unicamente de actividades licitas y que los mismos no
seran utilizados para efectos de financiar actividades
terroristas;

Ni Las Partes, ni sus socios que tengan una
participacion accionaria o de capital directa o indirecta
mayor al cinco por ciento (5%), ni sus administradores o
representantes estan incluidos en listas de control de
riesgo de lavado de activos y financiacion al terrorismo
nacionales o internacionales tales como la lista “SDN”
dela“OFAC"y las listas del Consejo de Seguridad de la
Organizacion de las Naciones Unidas, entre otras
referentes a este tema;

Nilas Partes, ni sus socios que tengan una participacion
accionaria o de capital directa o indirecta mayor al cinco
por ciento (5%), ni sus administradores o representantes

=

o

Pagina 8 | 23



DocusSign Envelope ID: B6345792-6B9F-483B-845F-9AB2962A9D39

estan siendo investigados, ni han sido condenados por
autoridades competentes, por los delitos de lavado de
activos, financiacion del terrorismo y/o sus delitos
fuente;

d) Se obligan a implementar las medidas tendientes a
evitar que sus operaciones sean utilizadas para la
realizacion de cualquier actividad ilicita, especialmente
el lavado de activos y la financiacion del terrorismo y/o
cualquiera de sus delitos fuente.

13. Clausula Anticorrupcion y de

Transparencia

Las Partes manifiestan que a la firma del presente Contrato:

(i) Nilas Partes, ni sus socios que tengan una participacion
accionaria o de capital directa o indirecta mayor al cinco
por ciento (5%), ni sus administradores o representantes
estan siendo investigados, ni han sido condenados por
autoridades competentes, por actuaciones relacionadas
con corrupcion tales como las definidas en la ley 1474
de 2011 (Estatuto Anti-Corrupcion), la ley 1778 de 2016
(Ley Antisoborno), la “Ley FCPA” y el “Anti-Bribery Act’,
entre ofras normas, y de la misma forma se
comprometen a actuar en observancia de su
cumplimiento.

(ii) Las Partes, sus socios, administradores, empleados y
asesores estan sujetos al cumplimiento de normas,
politcas y procedimientos internos destinados a
prevenir, detectar, tomar controles y sancionar aquellas
conductas asociadas al soborno y la corrupcion.

(iii) No existen situaciones de conflicto de interés entre las
Partes, entendido esto como aquellas circunstancias
personales, familiares, de amistad o de cualquier otro
tipo, que puedan afectar la objetividad profesional en la
ejecucion del presente contrato.

(iv) Que el Proveedor cumple con todas las leyes aplicables
en materia de prevencion de la corrupcion en todas las
areas geogréficas en las que opera; rechaza cualquier
tipo de acto de corrupcion, incluido el cohecho y el tréfico
de influencias o similares, tanto en el sector publico
como en el privado, y ha implementado y mantendra
vigentes durante la vigencia de este Contrato, politicas,
controles y/o procedimientos adecuados para cumplir
con las obligaciones establecidas por los diferentes
ordenamientos juridicos en materia de prevencion de la
corrupcion.

Asi mismo, las Partes se obligan a:

a) Informar de manera inmediata a la otra Parte cualquier
cambio en las declaraciones efectuadas en la presente
clausula, asi como las medidas que adoptaran para
mitigar las consecuencias de estos cambios.

b) Comunicar la obligacion de cumplir estas disposiciones
a sus filiales, sucursales, personas asociadas, agentes,
subcontratistas o cualquier tercero que esté bajo su
control o influencia, para el cumplimiento de las
obligaciones objeto de este contrato.
Colaborar en las auditorias al cumplimiento de lo
previsto en esta clausula que adelante la otra Parte
cooperando en el suministro de la informacién requerida
por la otra Parte.
Prevenir y gestionar adecuadamente los conflictos de
interés  sobrevinientes en que puedan verse
involucradas las Partes, sus socios, administradores,
empleados y asesores, de forma que no antepongan
sus propios intereses a la mejor ejecucion del presente
contrato.
€) Poner en conocimiento de la ofra Parte cualquier
situacion de conflicto de interés presentada durante la
ejecucion del presente contrato.
f)  Cumplir con las disposiciones del Codigo de Conducta
de BBVA vigentes en cada momento, en todo aquello
relacionado con el aprovisionamiento de bienes y
Servicios, el cual puede solicitar a los datos de
notificacion de la Entidad o consultar en el enlace
https://www.bbva.com.co/content/dam/public-
web/colombia/documents/home/body/inversionista/esp
anol/gobierno-corporativo/codigo-de-conducta/codigo-
de-conducta-2020.pdf
Impartir formacion a sus empleados designados al
desarrollo de las actividades propias de este Contrato,
con una periodicidad minima anual, en los siguientes
temas: Prevencion de Lavado de Activos y
Financiacion del Terrorismo, Anti-Corrupcion, Sistema
de Administracion del Riesgo Operativo (SARO),
Politcas de Seguridad de la Informacion y
conservacion documental (Fisica y Digital). La
formacion proporcionada a sus empleados es, en todo
momento, la adecuada para la prestacion del Servicio,
garantizando la idoneidad, experticia y calidad
permanente a lo largo de la ejecucion de este Contrato
y enviara los soportes necesarios para acreditar esta
condicion a requerimiento de la Entidad.

o
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14. Soportes

El Proveedor, a solicitud de la Entidad, presentara la
acreditacion documental que demuestre estar al corriente
en el cumplimento de todas las declaraciones y
estipulaciones de esta seccion segunda del Contrato.

SECCION TERCERA
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Obligaciones De Las Partes

15. Obligaciones laborales del Proveedor

En razén a que el Proveedor actia en desarrollo del
presente contrato como persona especializada en la
explotacion de los servicios objeto del mismo por sus
propios medios y bajo su cuenta y riesgo, no esté obligada
a prestar sus servicios en forma exclusiva a la Entidad y
por consiguiente, es el Unico empleador del personal que
utilice para la prestacion del servicio pactado, motivo por
el cual entre el Proveedor y la Entidad y entre la Entidad y
el personal de empleados del Proveedor no existe relacion
laboral alguna, en consecuencia el Proveedor debera salir
a la defensa de la Entidad, en cualquier tiempo en que se
llegare a presentar una accion judicial o extrajudicial en su
contra, por alguno de los empleados y/o contratistas del
Proveedor.

El Proveedor cumplira con todas las obligaciones legales
y extralegales de caracter laboral, de seguridad social,
fiscales, parafiscales y sobre prevencion de riesgos
laborales. La Entidad podra exigir al Proveedor en
cualquier momento la comprobacion efectiva de tales
pagos y aportes, para lo cual el Proveedor tendra un plazo
maximo de cinco (5) dias habiles, no pudiendo rehusarse
a suministrarsela. Al efecto el Proveedor podra entregar
certificacion firmada por el Revisor Fiscal que acredite el
cumplimiento de dichas obligaciones.

De igual manera, el Proveedor se obliga a revisar, aplicar
y socializar a sus trabajadores lo establecido en los
documentos que se relacionan a continuacion, los cuales
le fueron enviados por la Entidad mediante de manera
previa a la firma de este Contrato: (i) EI Manual de
Seguridad, Salud y Medio Ambiente para Contratistas de
la Entidad, (ii) la Cartilla de Induccion de Seguridad y Salud
en el Trabajo con el correspondiente, y (i) la Declaracion
de cumplimiento del SG-SST a contratistas y proveedores,
la cual el Proveedor deberd enviar a la Entidad,
debidamente aceptada y suscrita, junto con el presente
Contrato en la fecha de su formalizacion -del Contrato-.

Adicional a lo anterior, el Proveedor se obliga a:

a) Allegar dentro de los tres (3) dias siguientes a la firma
de este Contrato, los certificados en los que se acredite
que el Proveedor (en caso de ser persona natural) y
sus trabajadores, han realizado los cursos
correspondientes (como alturas, entre otros), cuando
los mismos sean exigidos por la ley, en virtud de la
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ejecucion de los Servicios objeto de este contrato y
actividades con ellos relacionadas.

Asumir econdémicamente todos los gastos de su
personal relativos a las actividades para el
cumplimiento de este Contrato, incluyendo los
derivados de accidentes profesionales, incapacidades
y ausencias. Asi mismo, suministrar al personal los
elementos necesarios de trabajo. El Proveedor
garantiza la adecuada presentacion (uniforme del
Proveedor e imagen personal) y equipamiento de
seguridad personal asignado para la ejecucion de este
Contrato.

El Proveedor garantiza que, antes del inicio y durante
la prestacion de cualquier Servicio, cumplira con la
implementacion y desarrollo del Sistema de Gestion de
Seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente y que
en todo momento, tomara las medidas necesarias para
evitar la ocurrencia de accidentes, se causen dafios o
perjuicios a terceros o se incurra en infracciones
sancionables penal o administrativamente. El
Proveedor debera comunicar de inmediato a la Entidad
toda situacion de emergencia, incidente, accidente o
cualquier cambio relevante en su actividad, susceptible
de afectar a la seguridad o salud de su Personal y de
las demas personas concurrentes en las Instalaciones
de la Entidad.

Por razones de seguridad, el Proveedor se obliga a
procurar, durante la vigencia de este Contrato, la
continuidad del personal asignado a la ejecucién de los
Servicios objeto del mismo. En caso de no poder dar la
continuidad al personal inicialmente asignado, debera
presentar a la Entidad la(s) persona(s) que sustituya(n)
a la(s) inicialmente asignada(s).

En caso de resultar la Entidad condenada a pagar
suma alguna por concepto de obligaciones laborales a
cargo del Proveedor y a favor de cualquiera de los
empleados o dependientes del Proveedor, éste se
obliga a restituirla sin necesidad de requerimiento
previo, junto con los correspondientes accesorios e
intereses causados a la tasa maxima legal permitida
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion al Proveedor de la reclamacion presentada
por la Entidad, quien adicionalmente queda facultado
para cobrarla judicial o extrajudicialmente y para
descontarla de los saldos pendientes de pago y/o de
los depdsitos que el Proveedor tenga constituidos en
la Entidad.

El Proveedor declara su total compromiso en la
implementacion de programas de fiscalizacion para
prevenir y erradicar el trabajo infantil, apoyo y respeto
a la proteccion de los derechos de la infancia y
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derechos humanos fundamentales, y de no ser
cémplices en la vulneracién de los mismos.

El Proveedor declara encontrarse al dia en las
obligaciones en materia de igualdad establecidas por
la Ley Aplicable y garantizar que, en el marco de las
relaciones con sus empleados, tiene asumido un
compromiso  fehaciente para la promocion e
implantacion efectiva de los principios de igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres, y de no
discriminacion por razén de género, concretandose
dicho compromiso en la aplicacion efectiva de politicas
que incluyen medidas de conciliacion de la vida laboral
y familiar.

El Proveedor declara que mantiene el compromiso
fehaciente de cumplir, en cada momento, sus
obligaciones en relacion con la legislacion vigente en
materia de integracion social de las personas con
discapacidad.

La Entidad esta facultada, como garante, para solicitar
documental actualizado y realizar auditorias periédicas
al Proveedor para validar el cumplimiento del Sistema
de Gestion y Seguridad y Salud en el Trabajo conforme
a la normativa vigente.

<
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El Proveedor se obliga a lo siguiente en cuanto al
cumplimiento del protocolo de bioseguridad para la
contencion del COVID-19, acatando de esta manera los
lineamientos publicados por el Gobierno Nacional hasta
que se determine lo contrario:

1. Semanalmente (el primer dia habil), el representante
legal del Proveedor emite a los Gerentes y Directores
administradores de contratos de BBVA una certificacion o
documento que conste el cumplimiento de los protocolos
de bioseguridad.

2. El Proveedor que se encuentre laborando en las
instalaciones de BBVA, debe cumplir con los requisitos
legales vigentes relacionados con la prevencion del
COVID-19

En el supuesto de que el Proveedor incumpla las
obligaciones establecidas en la presente clausula, el
mismo sera causa suficiente y justificada de terminacion
anticipada del Contrato.

16. Obligaciones del Proveedor

En virtud del presente Contrato, el Proveedor se obliga a:

a) Ejecutar el Contrato con el maximo grado de calidad y
puntualidad;

b) Cumplir a cabalidad cualquier norma de caracter
especial que la naturaleza de los Servicios requiera;
Corregir en forma inmediata cualquier deficiencia en la
ejecucion de los Servicios, de oficio o previa
observacion por parte de la Entidad;

Disponer, en forma permanente, del personal
calificado, idoneo, necesario y suficiente para la
ejecucion de los Servicios. El Proveedor se obliga a
reemplazar al personal asignado a los Servicios
cuando la Entidad le indique una justificacion
relacionada con la ejecucion de los servicios, politicas
de seguridad, higiene, salubridad, y/o prevencién de
riesgos laborales; el Proveedor contara con un plazo
maximo de treinta (30) dias para la consecucion del
reemplazo, salvo que la Entidad comunique al
Proveedor circunstancias de urgencia en las que
prevalecera un plazo inferior segun las circunstancias
lo requieran. EI Proveedor garantiza que cualquier
cambio o rotacion del personal asignado a la ejecucion
de este Contrato, sea o no solicitado por la Entidad, no
afectard la ejecucion correcta y efectiva de los
Servicios;

En caso que le sean aplicables al objeto al que se
refiere el presente documento, el Proveedor dard
cumplimiento a las obligaciones sobre canales,
medios, seguridad y calidad en el manejo de la
informacion emanadas de la Circular Basica Juridica
Parte |, Titulo Il Capitulo | de la Superintendencia
Financiera de Colombia, y ejecutara este Contrato de
acuerdo con las normas de seguridad establecidas
tanto en la Ley, como en el correspondiente Anexo de
Seguridad (en caso que haga parte del presente
documento). En el evento que la Entidad requiera
niveles de seguridad superiores a los establecidos en
este Contrato, los mismos se incorporarén en los
anexos operativos siendo de cargo del Proveedor la
totalidad de los costos en que por esto se incurra;

f) Durante al menos cinco afios desde la resolucion de
este Contrato, por cualquier causa, o por el plazo
previsto en la Ley Aplicable si fuese superior, el
Proveedor (a) conservara la informacion 'y
documentacion acreditativa de la prestacion de los
Servicios, incluyendo la informacion contable y la que
acredite los pagos efectuados por la Entidad, y (b)
durante dicho plazo, permitira a la Entidad acceder a
esta informacion cuando asi se lo requiera con un
preaviso razonable y con justificacion de las razones
que lo motivan;

Garantizar que cuenta con todos los medios
necesarios para la correcta ejecucion del Contrato, aun
en el caso de producirse una contingencia que pudiera
afectar el adecuado desarrollo del objeto contratado.
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Asimismo, el Proveedor manifiesta que cuenta con un
plan detallado de contingencia y de continuidad del
negocio que le permite seguir cumpliendo con las
obligaciones emanadas del presente Contrato e
incluye todas las actividades pertinentes para tal fin, en
caso de presentarse alguna eventualidad que afecte el
desarrollo normal de las actividades, incluyendo
niveles de servicio en escenarios de desastre. Dicho
plan, debera hacerse llegar a la Entidad durante los
cinco (5) dias habiles siguientes a la firma del presente
documento;

Notificar a la Entidad inmediatamente cualquier
situacion que tenga como consecuencia un Cambio de
Control Societario en el Proveedor.

=

17. Obligaciones de la Entidad

a) Envirtud del presente Contrato, la Entidad se obliga a:
b) Pagar oportunamente al Proveedor, previa
presentacion de la factura, siempre y cuando ésta
cumpla los requisitos exigidos por la Entidad.

Notificar tan pronto como le sea posible al Proveedor
cualquier deficiencia en el producto o en el servicio.
Suministrar al Proveedor la informaciéon que se
considere necesaria para el desarrollo de su labor, sin
que ésta comprometa la seguridad interna de la
Entidad.

KA
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18. Obligaciones de confidencialidad y respecto
del manejo de la informacion

18.1  Uso exclusivo de la Informacion Confidencial
y medidas de salvaguarda

El Proveedor se compromete a no emplear la Informacion
Confidencial a otros efectos distintos de la prestacion de
los Servicios, asi como a no revelarla, entregarla o
suministrarla a terceros, ya sea en todo o en parte, salvo
que (i) medie la autorizacion previa y por escrito de la
Entidad propietario de esta Informacion Confidencial, o (ii)
en cumplimiento de la Ley Aplicable.

El Proveedor (a) garantiza que Unicamente su Personal
tendré acceso a la Informacion Confidencial; (b) asegurara
que su Personal guarde absoluta confidencialidad en el
manejo de la Informacion Confidencial de la Entidad; (c)
restringira el acceso a la Informacion Confidencial sélo a
aquéllos miembros de su Personal que deban
necesariamente conocerla, con los que debera suscribir
un acuerdo de confidencialidad bajo los mismos
estandares de confidencialidad aqui establecidos; (d) no
confeccionara copias o duplicados de la Informacion

Confidencial, excepto aquéllas necesarias por razones de
seguridad y prestacion de los Servicios; (e) conservara la
Informacion Confidencial en un lugar seguro y disponible
a la Entidad en el momento necesario, proporcionando
herramientas y procesos que permitan encriptarla,
descifrarla, actualizarla y eliminarla; (f) el Proveedor se
obliga a cumplir los requerimientos que la Entidad le
formule en materia de secreto bancario, para que ésta
cumpla con las disposiciones legales y reglamentarias,
aplicables y vigentes en el pais de domicilio de la Entidad.

18.2  Procedimientos ante alteracion 0
manipulacion de Informacion  Confidencial o
dispositivos de la Entidad

Cuando el Proveedor tenga conocimiento de la pérdida,
destruccion no autorizada, hurto o robo de Informacion
Confidencial de la Entidad, o alteracién o manipulacion de
dispositivos de la Entidad, el Proveedor se compromete a
avisar a la Entidad en forma telefonica y por escrito el
mismo dia en el cual ocurra el hecho o conozca del
siniestro. Igualmente, debera (i) presentar copia de la
denuncia instaurada sobre el hecho o siniestro si fuera el
caso, (i) tomar las medidas necesarias tendientes a evitar
el uso fraudulento de los equipos y/o Informacion
Confidencial, (iii) e iniciara los tramites y gestiones
pertinentes para lograr la recuperacion de los mismos, sin
perjuicio de las acciones de responsabilidad
correspondientes.

La alteracion o manipulacion de la informacion o de ser el
caso de las caracteristicas técnicas de dispositivos, sin
autorizacion de la Entidad, se considerara un
incumplimiento del presente Contrato y como tal generara
responsabilidad por parte del Proveedor ante cualquier
perjuicio que se cause a la Entidad o a terceros.

18.3  Propiedad de la informacion

El Proveedor entiende que todos los datos, informacién y
resultados que sean revelados por la Entidad o a los que
tenga acceso seran propiedad exclusiva de la Entidad.

18.4  Borrado de datos

El Proveedor restituira toda la informacién de la Entidad,
que tenga en su poder, dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la terminacion del presente Contrato, o del
Periodo de Retencion (en caso que las partes hayan
pactado en las condiciones particulares de este Contrato
un Periodo de Entrega del Servicio), o cuando la Entidad
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asi lo requiera. Si la Entidad solicita al Proveedor la
destruccién de la informacion, el Proveedor borrara todos
los datos de la Entidad contenidos en cada dominio,
eliminando los indicadores/punteros de los servidores
activos y replicados del Proveedor, asi como
sobrescribiéndolos con el paso del tiempo.

La Entidad podra exigir la entrega de una certificacion
firmada por el representante legal del Proveedor
garantizando el borrado total de datos y/o la devolucion
completa de la informacion suministrada, como también
verificar la correcta disposicion y ejecucion de la
destruccion de la informacion.

18.5 Plazo

Por su propia naturaleza, las obligaciones de
confidencialidad a cargo del Proveedor establecidas en
esta clausula se mantendran en vigor durante cinco (5)
afios adicionales tras la resolucion de este Contrato.

19. Propiedad intelectual

19.1  Propiedad Intelectual del Proveedor o
terceros

En el caso que para la ejecucion de este Contrato resulte
necesaria la utilizacion por parte de la Entidad de Propiedad
Intelectual, cuya titularidad pertenezca al Proveedor o a un
tercero, el Proveedor debera comunicarlo previamente a la
Entidad.

En relacion con la Propiedad Intelectual de titularidad del
Proveedor que pudiera emplearse en la ejecucion de este
Contrato, el Proveedor expresamente declara y garantiza a
la Entidad que es propietario de la misma, incluyendo todas
sus mejoras, actualizaciones o modificaciones y se
compromete a otorgar a la Entidad una licencia de uso
escrita, indefinida, sin limite territorial, ni de usuarios y en los
términos mas amplios en favor de la Entidad para la
ejecucion de este Contrato.

Respecto a la Propiedad Intelectual de terceros que el
Proveedor pudiera emplear para el desarrollo de este
Contrato, cuyo uso o explotacion implicase recabar el
consentimiento del autor o titular, el Proveedor garantiza que
dispone de las correspondientes autorizaciones y licencias,
y de ser necesario para una adecuada ejecucion de este
Contrato, se compromete a obtener previamente del tercero
titular de la Propiedad Intelectual, una licencia de uso escrita,
indefinida, sin limite temitorial, ni de usuarios y en los
términos mas amplios en favor de la Entidad. En caso de no

tener las licencias necesarias para los usos requeridos, se
obliga a no usar la Propiedad Intelectual de terceros para la
ejecucion del Contrato.

19.2  Propiedad Intelectual de la Entidad

Toda Propiedad Industrial u Obras bajo la titularidad de la
Entidad, que hayan sido suministrados o revelados al
Proveedor, o desarrollados o adquiridos por la Entidad para
el control, ejecucion o administracion de este Contrato o de
alguna de las actividades que de este se deriven, se
considerara propiedad exclusiva de la Entidad, incluyendo la
titularidad correspondiente a los derechos de autor, de todo
material susceptible de tales derechos. Al terminar este
Contrato, todo material tangible sera devuelto por el
Proveedor a la Entidad. Las autorizaciones conferidas por la
Entidad para el uso de cualquier clase de propiedad
intelectual revisten caracter excepcional, deberan constar
por escrito, de manera previa y son de caracter temporal, sin
que se extiendan mas alld de la vigencia del presente
Contrato. Estas autorizaciones no dan derecho alguno a las
Partes o a terceros que designen mas alla de lo expresado
en la respectiva autorizacion escrita y en ninglin momento
constituye un derecho o participacion de la propiedad de las
mismas.

Por su parte, el Proveedor transfiere a la Entidad la
propiedad y los derechos de explotacién sobre cualquier
entregable y en general sobre cualquier Propiedad
Intelectual que en ejecucion del presente Contrato y/o por
encargo de la Entidad, hayan sido creados y/o elaborados
por el Proveedor, sus empleados, subcontratistas, agentes y
cualquier tercero por encargo del Proveedor. Le pertenecen
igualmente a la Entidad de manera irrevocable,
incondicional, exclusiva, gratuita, ilimitada territorialmente, y
por la duracion méaxima permitida por la ley, todos los
derechos patrimoniales sobre obras protegidas por el
Derecho de Autor creadas en ejecucion del presente
Contrato, entre los que se encuentra a modo meramente
enunciativo los derechos de reproduccion, modificacion,
traduccion,  transformacion, adaptacion,  distribucion,
comunicacion al publico, puesta a disposicion al publico,
explotacion comercial, importacion al territorio de cualquier
pais, los cuales podra ejercitar a su propio nombre y ventura,
por cualquier forma, procedimiento y/o medios conocidos y
por conocerse. Se incluye en lo anterior la facultad de ceder
todos o alguno de dichos derechos en exclusiva a cualquier
tercero(s), prestando el Proveedor aqui y desde ahora su
consentimiento a tal cesion, o cesiones, en lo que sea
menester.
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Los entregables seran elaborados especifica y
exclusivamente para la Entidad sin incorporar al mismo,
contenidos en los que existen derechos de Propiedad
Intelectual del Proveedor o de terceros, de tal manera que la
totalidad de los derechos de autor sobre el Proyecto pueda
ser transferido a la Entidad, en los términos previstos en esta
Clausula. No obstante, si en los entregables resulta
necesaria la utilizacion por parte de la Entidad de propiedad
intelectual del Proveedor o de un tercero, el Proveedor
deberd comunicarlo previamente a la Entidad y se
compromete a obtener previamente del tercero u otorgar
sobre su propiedad intelectual, una licencia de uso gratuita,
escrita, indefinida, sin limite territorial, ni de usuarios y en los
términos mas amplios en favor de la Entidad, de tal forma
que esta pueda explotar sus obras sin limitacion y en los
términos previstos en esta Clausula.

19.3  Infracciones

En el caso que cualquier producto o entregable resultante del
presente Contrato pueda infringir derechos de Propiedad
Intelectual de terceros, el Proveedor notificara a la Entidad y
adelantara todas las acciones que fueren necesarias para
evitar o cesar la infraccion sin que tales acciones afecten los
derechos o intereses o uso que esté realizando o vaya a
realizar la Entidad de tal producto o entregable, y
reemplazara por productos o entregables equivalentes al
producto o entregable presuntamente infractor, mientras se
adopta o implementa una solucion definitiva para la Entidad.
Todos los gastos en que se deba incurrir por la
implementacion de lo anterior seran por cuenta del
Proveedor.

El proveedor indemnizara y ademés defendera y mantendra
indemne a la Entidad, sus afiliadas y a sus respectivos
directores,  funcionarios, propietarios de acciones,
empleados, agentes, consultores, y ofros asesores y
representantes (conjuntamente, las “Partes Indemnizadas”)
por toda reclamacion, responsabilidad, gasto u obligacion,
incluyendo  indemnizaciones y costos judiciales y
extrajudiciales incurridas o sufridas por las Partes
Indemnizadas, directa o indirectamente, que surjan de o
estén relacionadas con cualquier reclamacion de un tercero,
por concepto de derechos de Propiedad Intelectual de la
Entidad y/o de terceros, que resulten o se relacionen con la
ejecucion del objeto de este Contrato. En consecuencia, el
Proveedor se obliga a pagar y reembolsar todos y cada uno
de los gastos y pérdidas incurridas o sufridas por las Partes
Indemnizadas y solo en casos en que asi la Entidad lo
decida, el Proveedor deberd asumir el manejo de las
reclamaciones.

19.4  El Proveedor acepta que las acciones relativas a
las obligaciones y compromisos descritos en esta clausula
no generaran en su favor remuneracion adicional o
compensacion diferente a la prevista en el presente
Contrato. Los términos de esta Clausula seguiran vigentes
inclusive una vez finalizado el Contrato, por cualquier causa,
por un término de diez (10) afios adicionales.

SECCION CUARTA
De La Relacién Entre Las Partes

20. Autorizacion

El Proveedor autoriza de manera previa, expresa,
permanente e informada a la Entidad, sus filiales,
subsidiarias y/o matriz, para que con fines estadisticos,
de control, supervision, encuestas, muestreos, pruebas
de mercadeo y de informacion comercial, almacene,
consulte, procese, reporte, obtenga, actualice y divulgue
en las Centrales de Informacion del Sector Financiero
ylo cualquier otra entidad nacional o extranjera que
maneje bases de datos con los mismos fines, el
nacimiento, modificacién, cumplimiento y extincién de
las obligaciones contraidas fruto de este Contrato.

La presente autorizacion se extiende para la
conservacion, tratamiento, almacenamiento,
administracion y uso de los datos personales del
Proveedor para fines comerciales, administrativos,
financieros y crediticios, dando, la Entidad y las demas
entidades  anteriormente  enunciadas,  estricto
cumplimiento a las normas vigentes relacionadas con “la
proteccion de datos personales”.

21. Auditoria, Supervisiones e Inspecciones

El Proveedor permitira a la Entidad el cumplimiento de sus
necesidades de auditoria, supervision e inspecciones a
través de supervisores internos, externos, entes
reguladores, autoridades, y/u otros, en relacion con la
ejecucion y cumplimiento del presente Contrato. Lo
anterior se podréa ejecutar en cualquier lugar donde repose
informacion de la Entidad o donde se preste el servicio.

Las supervisiones e inspecciones podran realizarse, ya
sea mediante la comprobacion presencial de cualquiera de
las obligaciones a cargo del Proveedor, o por solicitud de
informacion precisa a los efectos de constatar el buen
funcionamiento de los Servicios contratados, entre otros,
al criterio que determine la Entidad. Asi mismo el
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Proveedor permitird a la Entidad la verificacion de
aspectos que puedan afectar el cumplimiento de las
obligaciones fiscales y regulatorias a cargo de la Entidad.

La mencionada supervision se efectuara previa
notificacion al Proveedor y con un preaviso de cinco (5)
dias habiles, salvo que la Entidad comunique al Proveedor
circunstancias de urgencia en las que prevalecera un
preaviso inferior determinado a tal efecto por la Entidad.

22. Colaboracion en las investigaciones

El Proveedor se obliga a prestar toda la colaboracion
necesaria a la Entidad para el esclarecimiento de las
circunstancias de lugar, tiempo y modo, con que hayan
tenido ocurrencia actos u omisiones constitutivos de fraude,
deslealtad, extralimitacion de funciones del Proveedor o de
alguno de sus empleados, dependientes o terceros
contratados por el Proveedor para la ejecucion del presente
Contrato, y/o cualquier ofro evento que requiera de la
ejecucion de una investigacion conjunta, y para la
identificacion de los autores o participes de tales hechos,
tanto para los fines y propdsitos de las investigaciones
internas de seguridad de la Entidad, como de las acciones
penales o civiles a que haya lugar.

Una vez la Entidad haya determinado, dentro de la
investigacion que adelanten de forma conjunta las areas de
seguridad de la Entidad y del Proveedor, que el Proveedor
ylo sus empleados, dependientes o terceros contratados,
fueron los responsables del perjuicio sufrido por la Entidad,
entonces el Proveedor autoriza expresa e irrevocablemente
a la Entidad y esta se reserva el derecho de retener de los
pagos causados por concepto del desarrollo del objeto de
este Contrato, las sumas de dinero necesarias para sufragar
los perjuicios econdmicos, perdidas, dafios materiales
padecidos por la Entidad o clausulas penales generadas.

La anterior autorizacion permanecera vigente cuando el
Proveedor no preste la colaboracion necesaria, dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes al momento en que el
Proveedor conoci6 o debié conocer el hecho dafioso. En tal
caso, la investigacion que adelante el Departamento de
Seguridad de la Entidad constituirda prueba y soporte
suficiente para que la Entidad retenga de los pagos
pendientes, las sumas de dinero mencionadas en el parrafo
anterior. La Entidad dara traslado al Proveedor del resultado
de esa investigacion una vez se dé por finalizada.

En caso que las sumas por concepto de perjuicios
econdmicos, pérdidas, dafios materiales y/o sanciones no
fuere posible debitarlas de los valores pendientes de pago,

el Proveedor se obliga a pagar dichas sumas a favor de la
Entidad, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
nofificacion hecha al Proveedor de la reclamacion
presentada por la Entidad, quien adicionalmente queda
facultado para cobrarlas y/o reclamarlas judicial y
extrajudicialmente, con intereses moratorios liquidados a la
maxima tasa comercial vigente al tenor de lo dispuesto por
el articulo 884 del Cédigo de Comercio.

Los términos de esta Clausula seguiran vigentes inclusive
una vez finalizado el Contrato, por cualquier causa, por un
término de cinco (5) afios adicionales.

23. Solucion de Diferencias

Sin perjuicio de lo establecido en la clausula anterior, las
controversias o diferencias que surjan entre las partes con
ocasion del presente Contrato, se resolveran segin las
reglas que se indican a continuacion:

a) La parte cumplida notificara el incumplimiento a la
parte incumplida, la cual tendra un término de diez (10)
dias habiles, contados a partir del dia siguiente de la
notificacion, para resolver el incumplimiento o
presentar los alegatos o eximentes de responsabilidad
a que hubiera lugar.

En caso que el incumplimiento no se dé por superado,
Las partes tendran un plazo adicional de diez (10) dias
hébiles para resolver la disputa de mutuo acuerdo, los
cuales se contaran a partir del dia siguiente al del
vencimiento del término previsto en el literal anterior.

b

Una vez las partes lleven a cabo lo enunciado en los
numerales a) y b) anteriores, se entiende agotado el
procedimiento de Solucion de Diferencias. En el evento en
que las partes no resuelvan sus disputas amigablemente,
de acuerdo con el procedimiento anteriormente
enunciado, tales disputas seran resueltas por la
jurisdiccion ordinaria.

El Proveedor entiende que su desempefio y calificacion
como proveedor de servicios de la Entidad, esta dada,
entre otras cosas, por el nimero de notificaciones de
incumplimiento que sean emitidas por la Entidad al
Proveedor y la gravedad de las mismas.

24. Compensacion

La Entidad podra compensar a su favor cualquiera de las
obligaciones liquidas y exigibles a cargo del Proveedor
hasta la concurrencia de los valores que se adeuden a
éste y que tengan origen en este Contrato o en las demas
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obligaciones que puedan surgir entre las partes por otros
acuerdos o contratos, debitando, en la oportunidad que
considere conveniente, el importe adeudado de cualquier
otra cuenta o de los créditos de cualquier naturaleza que
existiesen a favor del Proveedor. Si dichos saldos se
encuentren expresados en otra moneda o valor, la Entidad
queda irrevocablemente facultada a efectuar por cuenta
del Proveedor las operaciones de cambio que sean
necesarias

Las compensaciones efectuadas en ningun caso
importan novacion quedando subsistentes y con plena
vigencia los avales, fianzas, obligaciones solidarias,
privilegios y/o garantias reales que existan constituidas
a favor de la Entidad. El Proveedor renuncia
expresamente a todo requerimiento para efectos de
constitucion en mora

25. Responsabilidad

El Proveedor respondera ante la Entidad por:

a) La existencia de cualquier tipo de errores en la
ejecucion del presente Contrato;

Cualquier dafio y/o perjuicio que la Entidad sufra por
algun hecho, omision, o actuacion culposa o dolosa, de
parte de cualquiera de las personas que se encuentren
asignadas a las actividades que se deriven de la
ejecucion de este Contrato. El Proveedor se obliga a:
i) velar por la conducta de sus dependientes y
subcontratados  (debidamente autorizados por la
Entidad) en la ejecucion del presente Contrato, siendo
su obligacion implementar e imponer todas las
medidas necesarias y haciéndose plenamente
responsable de su conducta y ii) a indemnizar a la
Entidad por los perjuicios que le pudieren causar sus
dependientes y subcontratistas.

La seleccion y entrenamiento del personal asignado a
la ejecucion de este Contrato, de manera que no podra
exonerarse de responsabilidad ni aun en el caso de
haber acreditado que ha empleado el debido cuidado
para su contratacion, sin poder impedir la comision del
hecho culposo o doloso. Dicha responsabilidad
subsistira, aun cuando el perjuicio sufrido por la
Entidad sea detectado con posterioridad a la fecha en
que el respectivo dependiente del Proveedor haya
cesado en el desempefio de sus funciones y, aln
después del término del presente Contrato.

Los dafios, pérdidas y/o perjuicios materiales y/o
personales, previsibles y no previsibles, directos e
indirectos que, en su caso, se le causen a la Entidad,
sus funcionarios, empleados o dependientes, sus
Clientes o terceros, por el incumplimiento de las

b
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k=3

obligaciones adquiridas para la ejecucion de este
Contrato.

Cualquier sancion economica impuesta por cualquier
autoridad administrativa, judicial o de vigilancia y
control, que surja como consecuencia de la ejecucion
del presente Contrato. EI Proveedor respondera
expresa e irrevocablemente por la totalidad de dicha
sancion y cumplira a su propio costo, en tiempo y forma
con cuantas  instrucciones,  directrices o
recomendaciones emitiere la autoridad
correspondiente.

K

Para el pago de las sumas de dinero que el Proveedor
deba pagar a la Entidad, en virtud de la aplicacion de la
presente clausula, se aplicara lo dispuesto en la clausula
“Colaboracion en las investigaciones” o “Solucion de
diferencias”, segun la Entidad sefiale en comunicacion al
Proveedor junto con las razones de su determinacion.

26. Penalizaciones
26.1 Multas

Salvo que en los Anexos de este Contrato se disponga una
multa especial, en caso de mora o incumplimiento parcial
de cualquiera de las obligaciones que el Proveedor
contrae con la Entidad, esta Ultima podré imponer al
Proveedor, multas sucesivas equivalentes al uno por
ciento (1%) del valor total indicado en la clausula “Precio”,
por cada dia, hora 0 minuto de retardo o incumplimiento
(de acuerdo con el tiempo de medicion que se haya
pactado en este Contrato para el cumplimiento de una
determinada obligacion), a menos que éste se halle
motivado por fuerza mayor o caso fortuito debidamente
comprobado. Estas multas tendran un tope méaximo del
veinte por ciento (20%) del valor total indicado en la
clausula “Precio”. Si el monto de las mismas sobrepasare
el mencionado porcentaje, la Entidad podra dar aplicacion
a la Clausula Penal.

Las multas estipuladas en el Contrato y/o sus Anexos,
seran exigibles y podran ser inmediatamente descontadas
de los valores pendientes de pago sin necesidad de
requerimientos previos (sean privados o judiciales), lo
anterior sin perjuicio del derecho que le asiste al Proveedor
de presentar los argumentos que demuestren que el
incumplimiento se halla motivado por fuerza mayor o caso
fortuito, u otra causa que lo exima de su responsabilidad.

26.2  Clausula penal
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En caso de incumplimiento total o parcial de cualquiera de
las obligaciones a cargo del Proveedor, que se derivan del
presente Contrato, se causara a favor de la Entidad y a
cargo del Proveedor la obligacion de pagar a titulo de pena
una suma equivalente al veinte por ciento (20%) del valor
total estipulado en la clausula “Precio”, sin que esto impida
la posibilidad de exigir el reconocimiento de los perjuicios
que se hubieren causado o exigir el cumplimiento de la
obligacion incumplida, y/o dar por terminado el presente
Contrato.

El Proveedor autoriza expresa e irrevocablemente a la
Entidad, descontar las sumas de dinero que resulten de la
aplicacion del presente numeral, de los pagos causados
en virtud de la ejecucion del objeto de este Contrato, una
vez agotado el procedimiento establecido en las clausulas
“Colaboracion en las Investigaciones” o “Solucion de
Diferencias” seglin la Entidad sefiale en comunicacion al
Proveedor junto con las razones de su determinacion. La
penalizacion establecida en la presente clausula se
aplicara y sera exigible sin necesidad de requerimiento
judicial alguno.

26.3 Pago

En caso de que no fuere posible debitar de los valores
pendientes de pago, las sumas que resulten de la
aplicacion de las sanciones estipuladas en los apartados
“Multas” y/o “Clausula penal” anteriores, y/o en los anexos
de este Contrato, el Proveedor se obliga a pagarlas a favor
de la Entidad, dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la reclamacion presentada por la Entidad.

27. Terminacién

El presente Contrato podra terminarse antes de su
vencimiento y de forma inmediata en el momento en que
ocurra cualquiera de los siguientes casos:

a) Por incumplimiento de una de las Partes de cualquier
obligacion derivada del presente Contrato, una vez se
haya llevado a cabo el procedimiento enunciado en el
apartado de “Solucion de Diferencias’, sin que se
subsane el incumplimiento.

Por parte de la Entidad, cuando se presenten
situaciones de inseguridad y/o huelga que impida al
Proveedor la normal prestacion de los Servicios por un
tiempo superior a quince (15) dias habiles.

Si se ha producido una practica fraudulenta, delictiva o
prohibida en los términos de las clausulas
“Anticorrupcion y Transferencia” y/o “Administracion
del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del

R=s
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Terrorismo” o se han incumplido las declaraciones y/u
obligaciones en ellas contenidas. La Entidad queda
facultada para exigir del Proveedor el resarcimiento de
todo dafio y perjuicio ocasionado, que en este
supuesto comprendera tanto el dafio emergente como
el lucro cesante. Lo anterior no impide el ejercicio por
la Entidad, ademas, de cuantas acciones y derechos le
correspondan en el orden penal para instar la
persecucion de un delito y la determinacion de los
sujetos responsables, asi como la responsabilidad civil
y su extension.

d) Cuando las actividades objeto del presente Contrato,
pasan a ser contrarias a la Ley Aplicable.
e) Si el Proveedor modifica su objeto social, fondos

propios, domicilio, actividades, naturaleza juridica o
estatutos, o se le impone una sancién econémica o
cualitativa, en todos los casos de manera que pueda
afectar negativamente a la prestacion de los Servicios.

f) Si se produce un Cambio de Control Societario en el

Proveedor y, en dicho caso, (a) el nuevo controlador

del Proveedor es un competidor de la Entidad, o (b) s

recae sobre el controlador alglin impedimento para ser

contraparte de la Entidad por razén de la Ley Aplicable

o por las Politicas Corporativas de la Entidad o (c) si el

Cambio de Control Societario conlleva algun perjuicio

para la Entidad respecto de las condiciones de los

Servicios.

Si se produce un Cambio de Control Societario en la

Entidad.

La cesién o sustitucion no autorizada del Contrato por

parte del Proveedor.

i) La incapacidad financiera del Proveedor, que se
presumira entre otras, cuando se retrase en el pago de
salarios o prestaciones sociales de sus empleados,
sea embargado por una autoridad judicial o
administrativa, o por reportes negativos de las
centrales de riesgos, cuando no atienda
oportunamente las obligaciones crediticias en las
cuales tenga la calidad de deudor de la Entidad.

j) Que la persona juridica del Proveedor entre en causal
de disolucion.

k) La infraccion de normas administrativas, legales o
constitucionales en desarrollo del objeto del Contrato,
bien sea por accion, omision o negligencia del
Proveedor, sus funcionarios, agentes o encargados.

I) Si, como consecuencia de cualquier inspeccion o
decision de la entidad de inspeccion, vigilancia o
control de la Entidad o en general de cualquier otro
organismo administrativo o judicial, fuese necesario
dar por terminado anticipadamente este Contrato.

m) Cuando la Entidad bien hubiese detectado obstaculos
que pudieran alterar la prestacion de los Servicios de

= <
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acuerdo con las especificaciones acordadas en el
Contrato y sus Anexos, o bien verifique la existencia de
deficiencias en relacion con la gestion y la seguridad
de los Datos Personales ylo cualquiera otra
informacion ya sea ésta de caracter confidencial o
sensible.

27.1  Terminacién con preaviso

a) Si, como consecuencia de cualquier inspeccion o
decision de un organismo administrativo o judicial,
fuese necesario dar por terminado anticipadamente
este Contrato, la Entidad lo comunicar4 al Proveedor
con un preaviso minimo de un (1) mes a la fecha en la
que la terminacion surta efecto, salvo que la instruccion
administrativa o judicial exigiere un menor plazo.

La Entidad podréd dar por terminado total o
parcialmente el presente Contrato en forma unilateral
y en cualquier tiempo, con el solo aviso dado por
escrito al Proveedor, con una antelacion de treinta (30)
dias naturales a la fecha en que se quiera hacer
efectiva la terminacion, sin que exista obligacion de
motivar tal decision.

=

27.2  La terminacion conforme a lo previsto en esta
clausula, sea inmediata o con preaviso, no dara lugar a
indemnizacion o pago alguno a cargo de la Entidad.

27.3  LaEntidad continuara pagando el Precio pactado
hasta la fecha en la cual la resolucién anticipada surta
efecto.
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ANEXO 1
ACUERDO NIVELES DE SERVICIO (ANS)

Franja horaria para prestar el servicio es en Horario de oficinas y/o sucursales del BBVA de acuerdo a las ciudades Bogota, Cali, Medellin,
Pereira y principal .

Si por motivos de pandemia el guia debe trasladarse entre estas ciudades, lo hara a un costo distinto por el traslado sea por tierra o aire

al lugar donde se haya reservado el servicio.

PROPUESTA
BANCO BBVA

Servicio de Interpretacion
de Lengua de Senas
Colombiana

2022

PRESENTADO POR:
Well'Agency
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SERVICIO GUIAS INTERPRETES PARA
PERSONAS SORDOCIEGAS

Con el fin de ofrecer soluciones accesibles a servicios, productos e informacién para
personas sordociegas, Well Agency ofrece guias intérpretes con el fin de entregar
atencion incluyente en las oficinas establecidas en las ciudades principales del pais.

Los guias intérpretes mediaran la comunicacion entre el asesor de servicio y el cliente
sordociego, este proceso se desarrollara bajo lo delimitado en el modelo y protocolo de
atencion a clientes sordociegos construido y avalado por el banco.

Well Agency y su equipo de guias-intérpretes cuentan con la idoneidad. ética y
experiencia para atender a personas sordociegas. Estos profesionales seran
programados por Well Agency para cumplir con el modelo de citas previas
programadas entre la persona sordociega y el Banco.

CONTINGENCIAS POR COVID-19.

Este servicio se considera critico y es afectado debido al brote del Coronavirus (Covid-
19). el cual requiere presencialidad y contacto con las personas sordociegas. ademas
del alto riesgo que estas personas representan debido a que suelen ser las mas
vulnerables y expuestas a esta contingencia, Por lo anterior Well Agency solo prestara el
servicio en condiciones seguras tanto para la persona sordociega como para el guia
intérprete.

Los guias intérpretes que cuentan con el esquema completo de vacunacion, seran
trasladados a las distintas ciudades donde se requiera este servicio, cumpliendo con las
estrictas medidas de bioseguridad establecidas como medidas de control y prevencion
del COVID-19.

Well Agency tendra plena libertad para decidir sobre la prestacion del servicio de guia
intérprete a demanda, y actuara de acuerdo a la complejidad, riesgo y mandatos que
emitan o establezcan las autoridades locales y nacionales si llegase a existir incremento
de casos de COVID-19. Esto con el fin de prevenir y disminuir los contagios de
coronavirus en observacion por aumento en la curva de contagios.

WELL
AGENCY

Communications without limits
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¢Cémo funciona?

O A través de citas previas, los guias intérpretes seran programados para atender a la
persona sordociega a la hora y fecha establecida con anterioridad.

o Lacita previa debera realizarse con un minimo de 4 dias habiles para la programacion del
guia intérprete.

La interaccion entre el cliente y funcionario encargado sera durante un periodo de
maximo 120 minutos. Con un descanso de al menos 15 minutos en el minuto 60.

Metodologia de implementacién:

BBVA solicitarda mediante orden de servicio el agendamiento del guia-intérprete por
demanda descrito anteriormente y pagara el 50% del valor del servicio anticipado. BBVA
debera tener en cuenta el tiempo requerido para el agendamiento del servicio con un
término minimo de (4) dias a partir de la solicitud del servicio y pago del anticipo del
50%. confirmando al banco el agendamiento con la informacion del lugar, hora y fecha
de la presentacion del guia-intérprete, segun lo acordado con el banco.

Plan de trabajo y asignacién de actividades:

Para el logro del presente plan Well Agency propone reuniones dos veces por semana de
dos horas y dispondra del siguiente equipo de trabajo quienes estaran asesorando y
dirigiendo el paso a paso:

Equipo Técnico

- Coordinador: Dirige y coordina las acciones para que las actividades propuestas se
desarrollen segun el plan de trabajo planteado durante el tiempo contratado. Es el
contacto permanente ante BBVA.

-Guias-intérpretes: Seran quienes mediaran la comunicacioén entre personas sordociegas
y BBVA en las oficinas.

WELL
AGENCY
Communications without limits
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6. Limitaciones y responsabilidades

« Posible impacto en la prestacion del servicio debido al COVID-19: En ningun caso
WELL AGENCY SAS sera responsable ante el Banco BBVA Colombia, ni ante la
persona sordociega solicitante del servicio. de una reclamacion contractual o
extracontractual o de otra indole, por ningiin monto que supere nuestros honorarios
profesionales relacionados con este servicio debido a cualquier contigencia
ocacionada por las limitaciones aéreas, terrestres, o en cualquier escenario donde los
gobiernos locales o nacionales tomen decisiones que lleven a la cancelacion del
servicio.

Mediante la aceptacion de esta propuesta. el Banco BBVA Colombia conviene en
proteger a Well Agency S.AS por. y mantenerla indemne de, todas las reclamaciones
que lleguen al banco por parte de terceros, dafos, pasivos y costos que no sean
emergentes de lo establecido para la prestacion del servicio. Si surgiera alguna
reclamacion, accion o procedimiento en nuestra contra, la Compania asumira las
contingencias como propias y contrataran asesores legales (a nuestra satisfaccion)
para la defensa en dicha accion o procedimiento y sera responsable de pagar los
costos, honorarios y gastos de dicha defensa.

En ninguin caso, Well Agency S.AS. sera responsable frente al Banco BBVA Colombia
por reclamaciones por injuria, contractuales o similares: (a) por montos que excedan
la suma total de los honorarios profesionales pagados por el Banco BBVA Colombia
a Well Agency SAS. en virtud del Contrato, o (b) por dafos consecuentes, indirectos,
por lucro cesante o similares relacionados con, o que surjan de, los Servicios
prestados en virtud del presente contrato salvo en la medida que se concluya
definitivamente que sean resultado de una conducta dolosa o de actos fraudulentos
de WELL AGENCY SAS. en relacién con dichos Servicios. Cualquier otra
responsabilidad queda expresamente excluida. En ninglin caso, WELL AGENCY S.AS.
sera responsable ante el Banco BBVA Colombia ni ante terceros por pérdidas. danos,
costos ni gastos atribuibles a actos, omisiones o tergiversaciones por parte del
Banco, sus directivos, empleados o agentes.
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6. Duracién y Propuesta Econémica.

El contrato tendra una duracion de un (1) ano con un costo discriminado de la siguiente
manera:

* Servicio de guias-intérpretes por demanda para personas sordociegas en ciudades
principales: Bogota, Pereira, Medellin, Cali. Barranquilla y Bucaramanga.
(1) Hora $390.000 + IVA. Si el servicio de interpretacion se llegara afectar por motivo de
fuerza mayor en alguna de las ciudades mencionadas, se debera trasladar alguno de los
intérpretes disponibles a la ciudad que se requiere el servicio. Para ello el valor del
servicio es de: $5.995.000 + IVA que incluye tiquetes aéreos - transporte - horas de
interpretacion y horas trabajadas.

« Este servicio se adquiere cuando se haya programado la cita previa entre el cliente
sordociego y el banco y se cancela 50% previo a la visita y 50% al finalizar el servicio. A

NOTA: Una vez aprobada la propuesta o los servicios elegidos, la Entidad contratante
elaborara contrato u orden de compra u orden de servicio segun proceda. El supervisor del
contrato o de la ejecucion del servicio entre la entidad y WELL AGENCY, expedira un
certificado de cumplimiento y gestionara para que los pagos a la agencia se realicen al
(100%) una vez el trabajo haya sido terminado por WELL AGENCY SAS. presentado la
factura/solicitud de pago y ésta haya sido aceptada por la Entidad.

La consignacién se puede realizar con la siguiente informacion: En la ciudad de Bogota
D.C. cuenta Ahorros Davivienda nimero 457600101895 a nombre de WELL AGENCY SAS.

Si desean ampliar la informacién o modificar aspectos de esta propuesta, lo invitamos a
comunicarse con nosotros al e-mail: discapacidad@wellagencyco.com o al Whatsapp:
3043857034

Vilidez de la oferta: Esta cotizacion tiene una vigencia de 30 dias a partir de la fecha de
presentacion. Fecha de presentacion: 8 febrero de 2022,

Atentamente,

JESSICA SILVA AMAYA

Directora comercial

Well Agency SAS.
WELL
AGENCY

.

Pagina 23 | 23



5

Accesibilidad personas con discapacidad

PROTOCOLO ATENCION
CLIENTES SORDOCIEGOS
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En Colombia existe un amplio marco juridico que promueve los derechos de las Personas en situacién de
Discapacidad. Es por esta razén, que el banco BBVA con el fin de dar cuamplimiento a la normatividad yla
Ley 361 de 1997 conocida como “Ley de discapacidad”, que reconoce los derechos de las personas en
situacién de discapacidad y establece obligaciones y responsabilidades respecto a la puesta en marcha de
politicas, estrategias, programas ¢ iniciativas que apoyen la integracién social de las personas en situacién
de discapacidad; pone en marcha un modelo de servicio incluyente que permita el acceso a la informacién,

productos y servicios que el banco ofrece de forma accesible.

Seguin el articulo 13 de la Constitucién Polftica, las personas en situacién de discapacidad deben pasar
de una igualdad formal y abstracta, a una real y efectiva, Para ello, el banco establece unos protocolos de
servicio de atenci6n a clientes sordociegos que seran de riguroso cumplimiento en los distintos canales de
atencién (presencial, virtual y telefénico). Este protocolo servirs de apoyo y permitird a los asesores,
coordinadores y directores de oficina y call center, actuar correctamente una vez la persona sordociega

ingrese o solicite un servicio del banco.

Para garantizar la atencién a personas con distintos tipos de discapacidad, dentro de ellas la
sordoceguera, BBVA brinda su atencién apoyindose en el servicio de gufas intérpretes en nuestras
oficinas, quienes estaran disponibles a través de citas previas a nivel Nacional. As{ mismo y con el
propdsito de alinear a todo el equipo de trabajo del banco, se construye estos lineamientos que servirdn

de base para la correcta atencién de personas sordociegas.

BBVA
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. CONOCE UN POCO SOBRE LAS
PERSONAS SORDOCIEGAS

Seguin la Asociacion de Sordociegos de Espafia ~ ASOCIDE : “La SORDOCEGUERA es una discapacidad que
resulta de la combinacién de dos deficiencias sensoriales (visual y auditiva), que genera en las personas que
la padecen problemas de comunicacién Gnicos y necesidades especiales derivadas de la dificultad para

percibir de manera global, conocer, y por tanto interesarse y desenvolverse en su entorno”.

p La persona que cuenta con estas dos discapacidades tiene una mayor limitacién para comunicarse con
QW su entorno, sin embargo, aungue no cuente con los sentidos de la vision y audicién no le es imposible su
comunicacidn, su ayuda principal son los gufas intérpretes y la tecnologfa. Para esta discapacidad, el tacto
juega un papel importante, donde el gufa-interprete se comunica con la persona sordociega a través de
sus manos. Sin embargo, los grados de afectaci6n de los sentidos pueden variar de una persona a otra, ya
que una puede tener restos visuales y otra por el contrario puede tener restos auditivos, por ello su
sistema de comunicacidn varfa.

Para algunos, su medio de comunicacién consiste en el uso del sistema braille, para otros, las ayudas
con guias intérpretes son fundamentales; y de acuerdo al grado de discapacidad, con resto visual o
auditivo, se podrd usar distintos métodos para comunicarte tales como: usar un volumen mas alto de voz,
amplificadores de pantalla {software Magic o tecnologfa ya inclufda en los PC) o lupas que permitan la

lectura de textos en caso que la persona pueda leer:
Q./ Hoy en dfa Ja tecnologfa se convierte en un aliado fundamental, ya que muchas personas sordociegas ya
. cuentan con dispositivos digitales que traducen textos de paginas web y aplicaciones méviles, como
Whatsapp a braille, que les permite con sus dedos leer y escribir. Por ello es importante, previo a cada
atenci6n identificar y caracterizar a la persona que se va a atender, si es persona sordociega o si tiene

resto auditivo o resto visual, para asf atenderla correctamente.

® BBVA
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GUIA DE ATENCION

En BBVA, contamos con un segmentador o maquina que entrega turnos, uno de ellos de atencién
preferencial, de tal manera que las personas que tengan alguna discapacidad puedan recibir atencién
prioritaria y especializada. Es el Subgerente Operativo y de Atencién Comercial quien lidera esta atencién
y su cubiculo estd identificado con los logos universales de discapacidad. Asf mismo, todos los
funcionarios de la oficina estdn capacitados para brindar la misma atencién a las PcD y cuentan con los

protocolos en la guia de atencién incluyente.

Cuando la persona sordociega se encuentra en una oficina del banco:

¢ Dirijase stempre a la persona con discapacidad y utilice su nombre, trate de no dirigirse al gufa

intérprete.

¢ Para hacer notar su presencia toque levemente su hombro o brazo y guie su mano a la de la

persona para ofrecer un saludo cordial y esperamos a que dé paso para comenzar la atencién.

+ Hable en tono normal y no sefias para comunicarse, el guia intérprete intermediara la

comunicacidn, recuerde que el tacto es el canal de comunicacién principal.
+ Establezca turnos. Hagale saber cuando puede hablar.
+ Mantenga una actitud de respeto, comprensiva y paciente.
* Si debe interrumpir la conversacién explique el por qué de la interrupcién.

# Ubique a la persona sordociega y al gufa-intérprete en un lugar cémodo y seguro durante el

servicio, la prelacién en el espacio serd para los dos.

+ Los gufas intérpretes cumplen la funcién de canal de comunicacién por lo que no deberén

interferir en el mensaje entregado por la persona con discapacidad.

BBVA
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+ No cambie de lugar los objetos que esté utilizando, si lo desea previamente podrd mostrar
tangiblemente donde se encuentran, manténgalos de esa manera para que la persona

sordociega no se sienta desubicado o inquieto.
+ Pregunte qué tipo de apoyos o herramientas requiere para establecer un buen servicio.

» La persona con discapacidad tiene plena libertad de escoger sus guias-interpretes con quienes

ellos desean que se preste el servicio.
¢ La evaluacidén del servicio lo deberd tomar la persona con discapacidad.

¢ Cerciérese que el vocabulario haya sido comprendido por la persona con discapacidad, es

decir gue fue clara la comunicacién.

¢ Dirijase siempre a la persona con discapacidad y no al intérprete teniendo en cuenta que es

ella quien solicita el servicio.

+ Utilice elementos como guias de firma para apoyo en la firma de documentos del banco por

parte de la persona con discapacidad.

+ Recuerde que las decisiones que tome la persona con discapacidad deberdn ser respetadas

teniendo en cuenta su principio de autonomia y sus derechos.

+ Si tiene resto visual, mire de frente a ia persona y hable despacio, ubfquese siempre dentro de
su campo visual. Puede escribir en letras mayiisculas y color negro en dado caso que la
persona se comunique de esta manera. Previamente o durante el agendamiento de la cita debe

preguntar qué tipo de comunicacion utiliza.

BBVA
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PASO A PASO DEL SERVICIO

La atencién se realizara con el acompafiamiento de guias- intérpretes a través de un agendamiento
previo a en la pagina web o via telefonica en Bogotd 4010000, Medellin493830, Cali 8992020,
Barranquilla 3503500, Linea Nacional 018000912227 del BBVA, teniendo en cuenta que para las
ciudades {Bogota, Medellin,Cali, Pereira, Ibagué y Barranquilla), se hara con un minimo de 48 horas y para

las demas ciudades con un minimo e 72 horas. El servicio se prestara de la siguiente manera:

Telefénica:

Se debe tener en cuenta que la comunicacidn se establece con el gufa-intérprete, familiar o amigo del

usuario sordociego y se podrfa presentar lo siguiente:

a. La cita podré ser agendada para que el gufa intérprete se encuentre en la oficina mas cercana al

domicilio de la persona sordociega.

Para la reserva del servicio cada oficina debera solicitar el servicio a través del rea de Servicio al
Cliente en las extensiones 11147 o 15210, quienes los pondrin en contacto para los detalles logsticos.

Una vez se tenga claro lo anterior; la atencién telefénica deberd cumplir con el siguiente protocolo:
*Se debera preguntar nombre completo.
*Ciudad o lugar en donde se prestara el servicio.
*Numero de identificacién

*Sistema de comunicacién utilizado por la persona sordociega: lengua de sefias tactil, escritura en

palma, deletreo dactilolégico, residuo auditivo, voz amplificada o comunicacién apoyada en el braille.

*Tiempo de duracién exacto o aproximado.

BBVA
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*Es cliente BBVA, o aiin no es cliente.

*Contexto en el que voy a prestar el servicio (donde se va a recoger al cliente y donde debo dejarlo).
*Se ubica la oficina mas cercana y pregunta si puede dirigirse a la oficina o si desea ser recogido en su
domicilio.

*Solicitar el niimero de teléfono para confirmar la fecha y hora agendada para el servicio.

Para cualquier situacién escogida por el cliente se debe comunicar con el subgerente de la oficina BBVA
y este a su vez se comunica con WELL AGENCY para solicitar el agendamiento del servicio de guia-
intérprete, informando como se realizaré el servicio, si va desde el domicilio del cliente o si se realizard

desde Ja oficina.

Presencial:

Al ingresar un cliente sordociego a una oficina de BBVA se podrfan presentar tres situaciones

diferentes:

a. Llega con su acompafante gufa-intérprete (familiar 0 amigo} y lleva a cabo el servicio que requiere.

b. Llega con su acompaii guia-intérprete (familiar o amigo), pero su acompafiante no realizaré la

mediacién comunicativa con el banco y solicita el agendamiento de un gufa-intérprete al funcionario del
Banco. En esta situacién el director administrativo de la oficina envia por correo la solicitud del servicio a
WELL AGENCY y luego se comunica telefénicamente para confirmar el agendamiento del servicio. WELL

AGENCY envfa correo confirmande la fecha y hora de agendamiento,

c. Llega con el gula-intérprete de WELL AGENCY. En esta situacién el gufa-intérprete se presentaré ante
el subgerente de la oficina y se prestars el servicio. Una vez que finalice el proceso el gufa-intérprete le

entregard una copia del formato de constancia del servicio al subgerente de la oficina.

H pBvA
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Fomulario WEB

Este formulario debe contener las mismas preguntas realizadas telefénicamente:
*Nombre completo.

*Numero de identificacion

“Ciudad en donde reside.

*Ciudad o lugar en donde se prestara el servicio.

*Sistema de comunicacion utilizado por la persona sordociega: lengua de sefias tictil, escritura en

palma, deletreo dactilolégico, residuc auditivo, voz amplificada o comunicacién apoyada en el braille.
*Tiempo de duraci6n exacto o aproximado.
*Es cliente BBVA, 0 aiin no es cliente.

*Contexto en el que voy a prestar el servicio, conocer si llega con su guia intérprete (puede ser sordo) o
con un familiar.

*Se ubica la oficina més cercana y pregunta si puede dirigirse a la oficina o si desea ser recogido en su
domicilio.

*Solicitar el nimero de teléfono para confirmar la fecha y hora agendada para el servicio.

Recomendacién: Los gufas intérpretes deberan firmar un acuerdo de confidencialidad con el banco y

se les explicard que tienen la obligacién de reservar la informacién que hayan tenido durante el servicio.

El trabajo del banco con las personas sordociegas y gufas intérpretes se debe realizar bajo un manejo
ético y transparente, la informacién sobre productos y servicios suministrados deben manejarse con

respeto por la poblacidn y en igualdad de condiciones.
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Servicio De Atencién Preferencial En Oficina A Personas Con
Discapacidad, (Personas Con Movilidad Reducida Y/O Que
Presentan Enanismo, Personas Sordas Y Personas Ciegas).

1. DESCRIPCION DEL SERVICIO PREFERENCIAL

Para todos los funcionarios de la Oficina
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1. Acceso a la Pagina

1.1Ingreso

A través de la URL www.centroderelevo.gov.co el funcionario utilizando: PC que

tenga camara incorporada, tableta, portatil o por medio de su celular puede ingresar
tal como se observa en ia imagen.

Cé.‘"ﬂ 3 ' ]
& RELEVO  TiCy Discapacidad

o\

1.2Registro

3L



Cuando no se ha realizado un uso previo, es necesario realizar el registro, por esa
razon vamos al boton “Registrarme”.

W RS

11«“.. TTdatto b endtravena

DreamPB8X

Se deben ingresar entonces tedos los datos del Formulario iniciando con los
datos de:

1.

w

Nooh

co

10,

12,

15,

Nombre y Apellidos, cuyo campo maximo es de 20 caracteres sin espacios y
en letra minUscula. Para nuestro caso todos los registros seran bbva seguido de
los cuatro digitos contables de la oficina Ej.bbva0073.

Nombre de Usuario, el dato anterior se repetira en este campo, es decir, siglas
del Banco y cuatro digitos contables de ia oficina.

Contrasefia de Usuario, se colocara el nombre de ta oficina en mindscula y sin
espacios.

Tipo de Documento, se elige Otro.

Documento de Identificacion, el del Banco 8600030201.

Género, se coloca Ofro.

Correo Electrénico, se coloca el mail institucional del Subgerente o Jefe de
Atencién que esta haciendo el registro.

Teléfono, se indicara en nimero fijo del Banco o de la oficina.

Teléfono Celular, se indicara el nimero asignado a cada oficina al momento
del registro.

. Pais, se coloca Colombia.

. Ciudad, va el nombre de la misma donde se encuentre ubicada la oficina.
. Fecha de Nacimiento, es el dia en que nos estamos dando de alta.

13.
14,

Estrato, no es relevante, se puede colocar cualquiera.
Nivel Educativo, se coloca Ninguno.

. Etnia, se coloca Otro.
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16. Tipo de Usuario, se coloca Otro.

17. Ocupacion, se coloca Empresario.

18. Victima de Desplazamiento, se coloca NO.

18. Categoria, se coloca Empresa.

20. Nombre de la Empresa, se coloca BBVA Colombia.
21. Tipo de Entidad, se coloca Comercial.

Registro de Usario

REGISTRO DE USUARIOS

Tipo de Documento

3Genero




-

Registro de Usario x

2012:02:27

Estrate v
Nwvel educatve v
Ztnia .
Tipo de usuario v
Ocupacion -
Victima de desplazamineto v
Categona -
Tipo de entigad v

@ vive digital TODOS PORUN

Cuando e registro se encuentre efectuado y ante cualquier consuita técnica
es prudente comunicarse con el nimero 3791639 Opc 6.
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2. Utilizacién del Centro de Relevo a través del Celular y a través de la pagina
web.

E

s importante senalar que el BBVA ha definido que la conexidn con el Centro

de Relevo se realizara por medio del celular corporativo.

2.2 Para acceder a través del Celular Corporativo, es necesario bajar de manera
previa la App de la siguiente forma:

221

Descarga de la aplicacion del Centro de Relevo para dispositivos Android. A
través de Play Store, se busca Centro de Relevo, se selecciona la App, seinstala
inciuyendo el complemento que solicita el sistema.

=
4
;1

2.22.Como el registro ya se hizo a través de la pagina web, no es necesario hacerio
de nuevo, asi que se ingresa a crear cuenta, se llena la informacion, se activa y se

guarda.

Ay

el
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2.2.3 De esta forma se puede iniciar sesion y se elige la opcion de servicio: SIEL,
para iniciar chat y que puedan ejecutarse con el minimo esfuerzo y la maxima
seguridad.

- CENTRO DE
RELEVO -

COLoOMBIA

(niciar Sesion




»

oY

IRELEVO

2SIEL

3IPQR

APRUE BASTECNICAS

Posteriormente aparecera la siguiente pantalla para dar inicio al Chat:

5:0% pimd

En_ Linea :

saccalidadbbva
Conectado con: 2Siel

Usted puede ser conaciado por "Centro de
Relevo” mientras permanesca en esla pantalla

Una vez se inicie el Chat, aparecera el siguiente mensaje hasta que uno de los
operadores telefonicos nos confirme con la bienvenida.

Usn



Ay

Servicio de Interpretacion en linea,
en un momento sera atendido por
uno de nuestros agentes.

o

Servicio de Interpretacién en linea,
en un Momento sera atendido por
uno de nuestros agentes.

et s
Buenas tardes, bienvenido al
servicio de interpretacién SIEL

En ese momento se le indicara al operador que estan comunicandose de la
oficina (se indica BBVA y el nombre) y se pinchara la camara que aparece
en el extremo superior derecho.

Us



Connecting...

2.2 Por medio de la pagina, cuando ya se tiene el usuario registrado, se hace
ef acceso habitual a través del buzon INGRESAR, de la siguiente manera:

0 Dt
&% RELEVO TIC y Discapacidad

Yo



Luego de Ingresar aparece la siguiente vista, en la que se coloca el Nombre de
Usuario o Username y Clave o Password y en el botén CAMPANA se elige 2 SIEL,
posteriormente Login (para autenticar).

WU RELEVS

e

- ..
T
S -

Registranme

He olvidado mi contrasefia

DreamPBX

Una vez autenticado aparece la siguiente pantalla: Se elige “Iniciar Chat”.

W
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COWovesra -y

Posteriormente se acepta la invitacion para la video conferencia y se da clic en
Permitir.

3o e [ra—
8 S éumm

ORI &SR S caiesal
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Por dltimo se espera a ser atendido por alguno de los agentes disponibles y
respondemos cuando la casilla se demarque.

MW RELEVS

iy o woem dazid -
Crewc. st o gremem

3 Actualizacién a través de los teléfonos asignados a los SOAC y su conexion a
través de la red BBVA Clientes.

Es esta la parte en la que solicito ayuda del 4rea de Ingenieria.

ys



14 eaaia guemtenty;
concctante tiene problemas
de sequidad

‘CONTRALAR 0E TODOS MODOS.
‘OEBDE EL HAVEGADGH

La conexion 1o es phi. u....
o vrasn
- toysade
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BANCA PARA TODOS -BPT:
INCLUSION EN LOS SERVICIOS
BANCARIOS EN COLOMBIA

ASOBANCARIA presenta una
herramienta de uso practico, para que
la experiencia del consumidor
financiero con discapacidad sea
positiva en su interaccién con las
entidades del sector bancario y sus
diferentes canales. Esta guia ofrece
pautas para fortalecer una cultura
incluyente que posibilite la atencion
equitativa, accesible y digna para
todas las personas a partir de la
aplicacién del Disefio Universal.

3¢
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Introduccion

La Guia de Atencion Incluyente al Consumidor Financiero con discapacidad,
contempla la actividad humana en el Entomo Bancario de Servicio incluyente
—EBSI- e integra cinco componentes estructurales a tener en cuenta:

¢ Espacio: Reune elementos constitutivos del espacio pablico urbano y
locativo del canal presencial de la sucursal y el canal virtual en
interaccién directa con el cliente del banco.

e Comunicaciones: Esta categorfa involucra tanto los dispositivos
mediadores de la informacién y la comunicacién como los contenidos
transmitidos por ellos en &l canal presencial, telefénico y virtual de la
entidad bancaria.

« Objetos: Las respuestas tangibles en términos de productos o
artefactos dispuestos en e! espacio locativo de! canal presencial
entendiéndolos desde su funcién practica, comunicativa y simbélica.

e Servicio: El servicio estd mediado por procesos, competencias con
enfoque diferencial e instrumentos para la atencién incluyente.

» Seres Humanos: Son el foco central del servicio, entendiendo su
identidad biopsicosocial y el desarrolio de su actividad en el EBSI. Este
componente reune dos perfiles, el Cliente del Banco y el Agente
Bancario, que es quien brinda el servicio desde los diferentes roles que
define cada entidad.

Los ejes tematicos de la guia siguen una logica secuencial, un primer bloque
contiene elementos conceptuales fundamentales para la adecuada
interpretacion y aplicacion de la misma; aqui se hace referencia a algunas
ideas basicas sobre discapacidad e inclusion y se amplia el concepto de
disefio universal en relacion a la actividad humana en el Entorno de Servicio
Bancario.

Al
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Luego se detallan para cada uno de los canales de atencién, presencial,
telefonico y virtual, las actividades o tareas del consumidor financiero con
discapacidad en su interaccion con éstos, destacando los factores que inciden
para que la experiencia sea totalmente satisfactoria e indicando los ajustes
razonables, sugeridos, en relacién a dichos factores.

Finamente se encuentran las pautas de atencién por canal y tipo de
discapacidad, basadas en los elementos de trato digno y lenguaje incluyente
que también se desarrollan en esta guia.

Como complemento se presenta un normograma, con las principales leyes y
normas en relacion a la accesiblidad y la inclusién de las personas con
discapacidad y finalmente se ofrecen recomendaciones para la
implementacion de la presente guia.

o
a1 o
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1. Propésito

Brindar herramientas para que las Entidades financieras fortalezcan el servicio
que ofrecen a los consumidores, mediante la atencién con enfoque diferencial,

contribuyendo asl a garantizar el goce pleno de derechos de las personas con
discapacidad.

2. Alcance

Esta guia ofrece mecanismos de disefio universal para Ia interaccién espacial,
telefénica y virtual, y para los protocolos de atencién incluyente, tanto para
evaluar situaciones especificas como para proponer planes de
implementacién de ajustes razonables, a las estructuras existentes para la
atencion al consumidor financiero con discapacidad

3. Contexto Bancario

El logro de una Banca para Todos- BPT implica el correcto balance entre el
disefio de productos y servicios incluyentes que permitan una sincronizacién
de los esfuerzos de la banca y sus consumidores hacia objetivos comunes y
el fortalecimiento de la atencion al consumidor buscando la superacién de las
barreras actitudinales y comunicacionales que pueda enfrentar cualquier
persona.

Sin embargo, estos dos factores viven en un contexto de intensos y veloces
cambios, impulsados en gran medida por los avances tecnolégicos, exigiendo
la maxima atencién para adaptarse a las necesidades de publicos cada vez
mas criticos y exigentes, sin por ello descuidar caracteristicas como la
seguridad, personalizacion o accesibilidad.

En consecuencia, la formacion, sensibilizacion y apropiacién, de los aspectos
constitutivos de una banca incluyente, deben permear los fundamentos
organizacionales, ia cultura, principios, valores, propésitos y politicas, que se

8
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veran reflejados en ios productos, servicios, procesos y procedimientos que
finalmente son ofertados a los diversos consumidores financieros.

4. Conceptos Orientadores

acciones futuras, es fundamental precisar algunos conceptos, que han ido
evolucionando en nuestro contexto, en el marco del goce pleno de los
derechos humanos de las personas con discapacidad.

Para facilitar la comprensién y apropiacion de esta gufa y el cumplimiento de O

Concepto
Inclusién So

«Es un procesoc que asegura que todas las personas tengan las
mismas oportunidades, y la posibilidad real y efectiva de
acceder, participar, relacionarse y disfrutar de un bien, servicio
o ambiente, junto con los demas ciudadanos, sin ninguna
limitacién o restriccion por motivo de discapacidad, mediante
acciones concretas que ayuden a mejorar la calidad de vida de
las personas con discapacidad» [Congreso de la Replblica, Ley
Estatutaria 1618, 2013, Art. 2°].
Acceso y «Condiciones y medidas pertinentes que deben cumplir las
Accesibilidad instalaciones y los servicios de informacién para adaptar el
entorno, productos y servicios, asi como los objetos,
herramientas y utensilios, con el fin de asegurar el acceso de
las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones, al
entorno fisico, el transporte, la informaciéon y las
comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la
informacién y fas comunicaciones, tanto en zonas urbanas
como rurales...» [Congreso de la Republica, Ley Estatutaria
1618, 2013, Art. 2°].
Barreras «Cualquier tipo de obstaculo que impida el ejercicio efectivo de
los derechos de las personas con discapacidad, estas pueden
ser:

Actitudinales:  Aquellas  conductas, palabras, frases,
sentimientos, preconcepciones, estigmas, que impiden u
obstaculizan el acceso en condiciones de igualdad de las
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personas con discapacidad
en general a las posibilidades que ofrece la sociedad.

Comunicativas: Aquellos obstaculos que impiden o dificultan el
acceso a la informacién, a la consulta, al conocimiento y &
general al desarrollo, en condiciones de igualdad, del proce:
comunicativo de las personas con discapacidad a través d
cualquier medio o modo de comunicacion, incluidas las
dificultades en a interaccion comunicativa de las personas.

Fisicas: Aquellos obstaculos materiales, tangibles o construidos
que impiden o dificultan el acceso y ef uso de espacios urbanos,
arquitectonicos, de los objetos, e incluso de los servicios de
carécter plblico y privado, en condiciones de igualdad por parte
de las personas con discapacidad». [Congreso de la Republica,
Ley Estatutaria 1618, 2013, Art. 2°].

Accesibilidad
Universal

Conjunto de caracterfsticas que deben tener los entornos,
edificaciones,  productos, bienes, servicios, objetos,
comunicaciones y transportes; para que puedan ser utilizados
de manera comoda, segura, equitativa y auténoma, por todas
las personas.

Ajustes
Razonables

«Modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas que
no impongan una carga desproporcionada o indebida, cuando
se requieran en un caso particular, para garantizar a las
personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de
condiciones con las demds, de todos los derechos humanos y
libertades fundamentales» [Congreso de la Republica, Ley
13486, 2009, Art. 2°.

Atencién
Incluyente

Es entendida como el trato digno y respetuoso que debe
brindarse a todas las personas, sin distincién alguna, en los
diferentes canales de servicio de entidades e instituciones de
caréacter publico y privado.

Servicio con
Enfoque

Diferencial

Es la implementacion de acciones y medidas, que se ajusten a
las necesidades y caracteristicas diferenciales de los grupos

St
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poblacionales, para que todas las personas, reciban un servicio
a su medida, garantizando el goce efectivo de sus derechos.

Banca para Para efectos de la presente guia, la expresién “Banca para
Todos Todos” significa la creaciéon de Entornos Bancarios de Servicios

Incluyentes -EBSI-, que garanticen la atencién, proteccién (§D

respeto a los consumidores financieros, sin distincién
género, etnia, orientacion sexual, funcionalidad, edad
condicién. Para que todas las personas puedan acceder y
beneficiarse de ios productos y servicios que ofrece cualquier
entidad bancaria de manera cémoda, accesible, segura y
amigable.

5. El Disefio Universal y su Aplicabilidad en el Entorno
Bancario de Servicio Incluyente | EBSI

5.1 Concepto de Disefio Universal

El Disefio Universal ~DU- se define como “El disefio de entornos [espacios,
comunicaciones, objetos], programas y servicios, accesibles y usables por
todas las personas, en su mayor extension posible, sin necesidad de
adaptaciones o instalaciones especializadas”. [Congreso de la Republica, Ley
1346, 2009, Art. 2°]. El propésito del disefio universal es simplificar la
realizacion de las actividades, tareas y operaciones, para que todas las
personas puedan ejecutarias con el minimo esfuerza y la méxima seguridad.

La gestion de acciones desde el disefio debe contemptar los niveles de
autonomia y capacidades, para el desarrollo de una actividad, de quienes
tienen la movilidad y/o comunicacion condicionada, personas con
discapacidad, personas de talla baja, mujeres gestantes, personas mayores,
infantes, bebés en coche, personas obesas, entre otros. La comodidad
concebida como el més alto nivel de satisfaccion que experimenta un individuo
en la ejecucion de una actividad, implica el cumplimiento de los principios y
criterios del disefio universal y sus respectivas variables; cada criterio esta
integral y sistémicamente conectado con los principios [ver figura de apoyo].
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Principiosi

Uso equliativo. \deatidad

iso Nexbie

\nomele cintutvo
nfarmaclan pesceptible

Toteranca para el error

Criterios@

Bao exluerz hiico

Demravidiny ev83c0 pars

12 apronmacion y eluso Usabisdad

Hlustracién 1: Principios y Criterios de Disefio Universal fConstruccién propia]

Para facilitar su comprension compartimos lo que explica el Centro Mundial de
Disefio Universal de la Universidad Estatal de Carolina del Norte en E.U.A.
sobre los siguientes pilares de la universalidad en el Buen Disefio [CMDU,
1897], en relacién a los principios y criterios ilustrados.

Criterios:

Maxima Identidad [>I]: Se refiere a las “facilidades que los entornos de
servicio ofrecen para que la persona pueda disfrutarlos sin
equivocaciones; toda accién debe encaminarse a establecer patrones
estéticos [forma, color, proporciones, texturas, sonidos, fragancias,
aromas, entre otros] y simbdlicos [lectura, comprensién, interpretacion]
que ofrezcan referentes y permitan procesos de reconocimiento del
espacio, ubicacion, orientacion y despiazamiento®. Adicionalmente
debe propiciar una experiencia de caracter sensorial que magnifique el
disfrute de la oferta.

Maxima Accesibilidad {>A]: Se refiere a “todas las facilidades que aporte
la infraestructura urbana, arquitectonica, objetual y comunicativa para
que cualquier persona, independientemente de su edad, género,
condicién o capacidad, pueda aproximarse, llegar, ingresar, usar,
permanecer, egresar, salir, circular e incluso navegar en ambientes
virtuales de la manera mas segura, eficiente y auténoma posible”.
Complementariamente la accesibilidad se define por la clara

xS
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articulacion sistémica de las diferentes escalas mencionadas,
condicionadas por indicadores de conectividad y continuidad.

» Maxima Funcionalidad {>F]: Se refiere a “todas las facilidades de
caracter fisico, quimico, técnico, que deben tener los entomos para
garantizar el pleno desarrollo de las actividades. Comprende aspectos
referentes a la calidad de los materiales, estructuras, resistencia,
estabilidad, exigencia espacial, caracter sistémico, durabilidad, etc.”

s Maxima Usabilidad [>U]: Se refiere a “todas las facilidades que el
espacio, los objetos y los sistemas de informacion y comunicacion
deben tener para la optimizacién de las actividades en consonancia con
las variables humanas, procesos, aspectos ergonémicos, calidades y
condiciones ambientales, coste fisiologico, maniobrabilidad, entre
otros.”

e Maxima Seguridad [>S]: Se refiere a “todas las facilidades que
neutralicen, minimicen o anulen todos los riesgos a que estdn
expuestas las personas durante la realizacion de las actividades y el
aseguramiento en eventos afectados por desérdenes sociales ¢ por
causas naturales. E! entorno y las acciones dispuestas para tal
propésito deben cobijar la integridad fisica y psicolégica de todas las
personas y adicionalmente mitigar cualquier impacto contra el ambiente
y los recursos naturales.”

Principios:

Proporcionar los mismos medios
: Uso equitativo de uso para fodas ias personas:
: E disefio es til, atractivo y  idénticos siempre que sea posible;
vendible a personas con equivalentes cuando no lo sean.

B diversas capacidades. Evitar la segregacién [¢]
estigmatizacion de  cualquier
usuario. ;

Atender las necesidades de
privacidad, proteccién y seguridad

N
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Principio 2

Flexibilidad en el uso

El disefo acomoda un
amplio rango de diferencias
individuales y capacidades.

Principio 3

Uso simple e intuitivo

El uso del disefio es facil de
*: entender, atendiendo a la
experiencia de los
usuarios, el conocimiento,
habilidades de lenguaje o

niveles de educacion.
Principio 4

Informacion

perceptible

El disefio comunica

efectivamente informacion
necesaria al  usuario,
independientemente de las
condiciones ambientales o
las capacidades
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igualmente disponibles para todos
los usuarios.

Hacer el disefio atrayente para
todos los usuarios.

Brindar eleccion en los métodos de -

uso.
Acomodar el acceso y el uso para
personas diestras y zurdas.

Facilitar la exactitud y precision de :

los usuarios.

Proporcionar adaptabilidad en la:

marcha de los usuarios.
Eliminar la
innecesaria.

Ser  consciente con las
expectativas e intuiciones de los |

usuarios.

Acomodar a un amplio rango deé
conocimiento y habilidades de

lenguaje de los usuarios.

Disponer informacién coherente |

con su importancia.
Proporcionar

tarea.

Usar diferentes modos [pictéricos,
verbales, tactiles] para
presentaciones redundantes de
informacion esencial.

Generar un contraste adecuado
entre informacién esencial y su
entorno circundante.

Maximizar la legibilidad de la
informacién esencial.

Wt g

complejidad

informacién y '
retroalimentacion efectiva durante |
y después de la finalizacién de ia

T

~
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sensoriales
usuarios.

Principio 5

de los

Tolerancia para el error

: El disefio minimiza riesgos
y las  consecuencias

adversas de accidentes o
acciones involuntarias.

Principio 6

Bajo esfuerzo fisico
El disefio puede ser usado

eficiente

y

confortablemente, y con un
minimo de fatiga.

Principio 7

Dimensién y espacio
{ para la aproximacion y
" uso

Dimensién y  espacio

apropiados, aportan a la

aproximacion,

alcances,

Diferenciar elementos de manera
que puedan ser descritos [p.e.
hacerlos mas faciles para dar
instrucciones o direccionamientos].

Proveer compatibifidad con una .

variedad de técnicas o dispositivos
usados por personas  con
limitaciones sensoriales.

Disediar y disponer elementos para
minimizar los riesgos y errores:
elementos de mayor y frecuente
uso, y mas accesibles; elementos
peligrosos eliminados, aistados o
protegidos.

Ofrecer advertencias o avisos de
riesgos y errores.

Ofrecer caracteristicas seguras
ante las posibilidades de fallas.
Disuadir acciones inconscientes en
tareas que requieren vigilancia.
Permitir que el usuario mantenga
una posicion corporal neutral.
Permitir el uso razonable de fuerza
en las operaciones.

Minimizar acciones repetitivas en
las operaciones.

Minimizar  esfuerzos fisicos
sostenidos.

Proveer una clara linea de visién

de elementos importantes para

cualquier persona sentada o de -

pie.
Generar aicances confortables de

todos los elementos para personas

sentadas o de pie.

e
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manipulacion y  uso, Acomodar variaciones en las

independientemente de la manos y en los tamafios de

dimensiéon  corporal, la . agarres.

postura ¢ la movilidad del Generar espacios adecuados para

usuario. el uso de dispositivos de ayuda o
asistencia personal.

5.2 Disefio Universal Centrado en la Actividad Humana

‘Habitamos un mundo que no esté disefiado para todo el mundo.”

Al abordar los postulados del Disefio Universal —DU- para evaluar y disefiar un
Entorno Bancario de Servicio Incluyente -EBSI- que garantice una experiencia
positva a todos los consumidores financieros, deben considerarse las
siguientes premisas, que contextualizan los principios y criterios de disefio
universal:

« Si el disefio de un espacio, objeto, dispositivo, aplicacién o interfaz
comunicativa funciona bien para una persona con discapacidad,
funciona mejor para todos. La satisfaccion de la necesidad de unos, es
el beneficio para muchos.

¢ Las capacidades cambiantes de los consumidores financieros no son
una condicion especial, son una caracteristica comun de la existencia
humana, todos cambiamos fisica, intelectual y emocionalmente, en el
transcurso de nuestras vidas; el disefio debe responder a éstas
variables de manera continua y sostenible.

¢ En cualquier punto de nuestra vida puede afectarse la capacidad de
funcionar en el entorno fisico con autonomia, comodidad,
independencia y control. Ningin ser humano est4 exento de adquirir en
algun momento de su vida una condicion de discapacidad temporai o
permanente.

",
e oacee
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* La funcionalidad del entorno es compatible con fas cualidades estéticas
del mismo, generando una experiencia sensorial y motriz que
magnifique las sensaciones, emaciones y comportamientos humanos.
Usabilidad y estética son mutuamente concurrentes.

La accesibilidad, usabilidad y apropiacién del entorno son condiciones
del disefio para todos que determinan el goce pleno de los derechos,
mas alla de ser simples privilegios de asistencia y cumplimiento de
acciones.

ElI DU indica desde el principio coma hacer el trabajo de disefio bella y
limpiamente para tantas personas coma sea posible; busca considerar
la extensién de la diversidad humana a través de la vida para crear
soluciones de disefio que trabajen para todos los usuarios.

* Y finaimente, las condiciones del entorno fisico [espacio +
comunicaciones + objetos] afectan directamente la calidad de la
atencion, la actitud del Agente de Servicio y la experiencia motriz,
sensorial y emocional del consumidor financiero.

53 La Autonomia Humana como propésito del Disefio
Universal

El concepto rector para evidenciar la garantia que ofrece un Entorno Bancario
de Servicio Incluyente [EBSI] es la «Autonomia del Sistemany; el sistema estd
concebido, en primera medida, desde la capacidad humana de las personas
en interaccion con otros seres humanos, en una estrecha relacién con las
variables del entorno, ambientales, espaciales, comunicativas, objetuales
[productos] y de servicio. El fomento de la autonomia debe permitir que toda
persona, y en particular las personas con discapacidad, en su experiencia de
consumidor financiero en el EBSI, puedan interactuar segin su criterio y
decisiones con plena independencia.

La autonomia humana se promueve cuando se permite de manera cémoda,
accesible y segura, que el consumidor financiero disfrute en plenitud tanto del
espacio, comunicaciones y objetos, como del trato digno y la oferta de
productos y servicios. Para el caso particular de ia presente guia, un sistema
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humano en interaccion con su entorno puede identificarse de la siguiente
manera:

s La persona con discapacidad [PcD] independiente, que acude o
interactua sola en cualquiera de los canales de servicio bancaric.

« La persona con discapacidad dependiente, parcial o totalmente, que es
acompaiiada o asistida por otra persona [cuidador o asistente para la
PcD flsica; guia para la PcD visual, intérprete para la PcD auditiva o
guia intérprete para la persona con sordoceguera).

e La persona con discapacidad que requiere del apoyo de un tutor para
la toma de decisiones acerca de sus productos financieros.

La autonomia del sistema involucra la sintonia total entre los factores y
caracteristicas humanas propias del consumidor financiero, los componentes
del EBSI, los criterios de disefio universal, la competencia del prestador del
servicio, los procesos de atencion y los niveles de desempefio y fiabilidad
adecuados para garantizar la calidad de [a experiencia de servicio para el
consumidor financierc con discapacidad.

6. La Actividad Humana en la interaccion con el
Entorno de Servicio Incluyente

8.1 Canal presencial

Para garantizar el uso incluyente del canal presencial es fundamental que se
pueda acceder, transitar, permanecer, interactuar y comunicar. Para efectos
de esta guia, hemos desarrollado lo anterior en 7 tareas, las cuales son
experimentadas total o parcialmente por el consumidor financiero segun las
caracterfsticas del canal presencial con el cual interactta.

a

a
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Ciclo virtuoso de la actividad humana en el EBSI en el canai presencial:

Declaracién de Uso Satisfaccion

1. Identificando 7. Egresando

2. Aproximando 6. Operando

3. Ingresando 5. Permaneciendo

4. Movilizando

Hlustracién 2. Ciclo Virtuoso de la Actividad en el EBS! del Canal Presencial

{Elaboracidn de Ricardo Becerra Saenz]

A continuacién, se detallan los factores que inciden en la interaccién de los
consumidores financieros con discapacidad, segun las tareas mencionadas en
el circulo virtuoso de la actividad en el EBSI, y los ajustes razonables sugeridos

aplicando los principios de disefio universai.

X2
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El consumidor financiero

con discapacidad
reconoce la ubicacion de la
sucursal o cajero

electrénico en el entorno,
ya sea por conocimiento
previo, por el uso de
aplicaciones virtuales, por
la identificacion de la
marca en la fachada de fa

locacién, por su
configuracion
arquitecténica o  las
caracteristicas

ambientales del sector.

paginas,
aplicaciones y
programas virtuales.

Garantizar que\‘ el website

de la entidad bancaria
ofrezca informacion de
ubicacién de las oficinas y
cajeros electronicos de
manera accesible,
cumpliendo con las
especificaciones de la NTC
5854  Accesibilidad a
Paginas WEB.

Las APP deben permitir
acceder a informacion de
la  ubicacion de las
sucursales bancarias
mediante la
geomeferenciacion o enlace
a aplicaciones alternas
como Google Maps u otras.

Elementos de
reconocimiento  del
lugar, ubicacién en

el espacio,
origntacion y
desplazamiento.

La fachada y aviso del
canal presencial o cajero es
lo que advierte su
presencia, en este sentido
es recomendable que se
tenga un adecuado
contraste entre el color y
fondo de letras, logos e
imagenes usadas, para
facilitar e! reconocimiento
por parte de las personas
de baja vision y adultos
mayores.

%, 0
e e
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Aproximando
El consumidor financiero
con  discapacidad se
acerca al entorno
inmediato de la sede de
atencion [¢] cajero
electronico. Esta tarea esta
afectada por las
condiciones del entorno
que no son potestad
administrativa de Ia
entidad bancaria sino de
los entes municipales; no
obstante, es importante
que para la apertura o
reubicacion de los
servicios en  canales
presenciales y cajercs, se
tengan en cuenta los
factores incidentes que
aqui se mencionan.

Conectividad,
continuidad y
condiciones fisicas
de regularidad vy
homogeneidad de la
superficie del
corredor  peatonal
urbano.

Para ga.rantlzarn Ié
conectividad y continuidad

del corredor peatonal
urbano circundante a la
sucursal  bancaria, se
deben conectar las
esquinas de los andenes
con vados y generar
superficies homogéneas,
regulares y continuas.

Presencia [*]
ausencia de
rampas.

Las escalas y pasos a
desnivel del  entorno
urbano, deben contar con
rampas que permitan la
movilidad  auténoma vy
segura de personas que
usen sillas de ruedas,
bastones y muletas, y con
la movilidad condicionada
por factores como la edad,
la obesidad, el embarazo,
entre otros.

Seriales
podotactiles de
encaminamiento y
alerta.

El circuito de andenes debe
contar con guias
podotactiles que sirven
para la orientacién de las
personas con discapacidad
visual, que usan baston.

Variables
configurativas  del
espacio, si estd
ubicada dentro del
equipamiento de
uso plblico.

Se debe garantizar |la
apropiada movilidad tanto

horizontal,  diagonal vy
vertical con el uso de
escaleras, rampas y
ascensores.

()
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Ingresando
El consumidor financiero
interactia con las

condiciones de ingreso al
local o af cajero electrénico
dentro de cubiculo de
seguridad o sin él.

inclinados para el
ingreso.

hée/ ,c'iebe contrarrestar la

g

presencia de escalones, en
la entrada, mediante su
supresién o la disposicion
combinada con rampas o
planos inclinados,
debidamente configurados
y dimensionados como io
indica la NTC 4143
[Accesibilidad de las
personas al medio fisico,
edificios y espacios
urbanos, rampas fijas
adecuadas y basicas].

Se debe evitar que las
rampas o planos inclinados
rematen directamente
sobre Ja puerta de acceso
principal y de accesos
alternos; debe definirse un
area de al menos 1.20 m.
preliminar al ingreso por fa
puerta, que permita la
permanencia de la persona
en silla de ruedas en plano
horizontal y la maniputacién
de la puerta.

Peso y maniobra de
las puertas.

El peso, dimensiones y
caracteristicas en general
de las puertas, que no son
automatizadas, deben
permitir que personas en
silla de ruedas, bastones,
caminadores o muletas,

a, o
“rpccts
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Lo

personas mayores, mujeres
gestantes y ninos; puedan
maniobrarlas de manera
comoda, auténoma y
segura.

Las puerta de los cajeros
electronicos debe  abrir
hacia afuera, la manija
debe ser vertical para que
cualquier persona pueda
manipularla, y el dispositivo
para aseguraria debe ser
de facil manejo para activar
y desactivar.

personas de talla baja,

Holguras
marcos
puertas.

de
de

los
las

La holgura de las puertas
debe permitir que una
persona que use silla de
ruedas pueda ingresar de
forma cédmoda y segura, “si
funciona bien para ella,
funciona bien para todos,”
independientemente  del
apoyo que sea necesario
para la movilidad, el peso,
estatura, edad, etc. Para
esto se recomienda que el
area libre tenga minimo
0.90 m. Si el ingreso esta
configurado por dos
puertas y una de ellas se
mantiene  cerrada,  ei
espacio libre debe ser
también de 0.90 m.

«;‘3 "
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Agarres de apoyos,
manijas o perillas.

: RS i
Es recomendable a utilizar

agarraderas tubulares
verticales en los dos
costados de la puerta de al
menos 3.0 cm. a 5.0 cm. de
didmetro y 60.0 cm. de
longitud, dispuestas de
manera vertical teniendo en
cuenta las aituras de agarre
horizontal y diagonal por
parte de las personas en
posiciébn de pie y en
posicién sedente.

Identificacion  tactil
en el piso.

En la medida de lo posible
se recomienda implementar
un area texturizada de al
menos 60.0 cm. por 90.0
cm. [holgura minima de la
puerta], antes y después de
la misma, con el fin de
advertir a la personas con
discapacidad visual la
presencia de la puerta.

Sefales  audibles
que identifiquen el
acceso.

lgual que en algunos
locales comerciales, puede
utilizarse un timbre con
sensor que se active con el
ingreso de las personas,
con una configuracién de
intensidad y frecuencia
sonora que no perturbe la
comodidad de quienes
estén en el interior. Esto
ayudara a la persona con

“on, o
“epccas®

G:j
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confirmar que esta
haciendo el ingreso
correctamente.

dlécapamdad visual a

Informacién  dada
por medio de avisos
impresos.

Por lo general en la puerta
principal de la sucursal se
dispone de una sefal que
informa acerca de los dias y
horarios de atencion al
publico; es recomendable
que la misma esté impresa
en Sistema Braille, ubicada
a una altura adecuada en la
que su centro geométrico
esté al alcance de Ila
persona con discapacidad
visual.

Permaneciendo y
Movilizando

El consumidor financiero
toma su turno de atencién,
y realiza recorridos vy
maniobras para la
acomodacion, a la espera
de ser atendido, u otras
tareas dentro det EBSI.

Espacios amplios.

Se deben  garantizar
espacios suficientemente
amplios en las 4reas de
espera, de circulacion,
transaccional y en los
lugares donde  estén
ubicados los  cajeros
electrénicos, para la
persona usuaria de sillas de
ruedas, scooters,
caminadores, muletas, ©
bastones; teniendo en
cuenta no solo  la
acomodacion, sino también
las maniobras de giro y
desplazamiento. De igual
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iRl i AR
manera se debe disponer

AR

mobiliaric que permita
acomodar las  ayudas
técnicas o dispositivos de
apoyo, como muletas,
bastones y caminadores.
Debe evitarse la presencia
de barreras que restrinjan o
impidan la  movilidad
comoda y segura de todas
las personas, como tapetes
atrapa mugre, colectores
de residuos solidos,
material promocional,
mobiliario, ormamentos,
fileros, entre otros. Sino es
posible eliminar los fileros,
se debe garantizar Ila
holgura suficiente para el
transito comodo de las
personas en silla de
ruedas, muletas, scooters y
caminadores.

Sefatética

Al ingreso es conveniente
que exista un mapa del
local, grafico y texturizado
en relieve, concebido de
manera simple y sencilia,
para facilitar la apropiacion
del espacio a las personas
con discapacidad visual e
intelectual.

Todas las piezas de
sefalizacion deben

1

[
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BA

ubicarse de tal modo que

puedan ser visibles con
facilidad por las personas
en posicién sedente, de pie
y de tafla baja.
Para garantizar la
accesibilidad a personas
con discapacidad auditiva y
cognitiva se deben
incorporar signos y
pictogramas.

Hay que cuidar que haya un
alto contraste de las letras y
figuras con el fondo y no
utilizar materiales brillantes
ni reflectivos, para
favorecer la identificacion
por parte de las personas
mayares y de las que tienen
baja vision.
En 2onas donde las
personas con discapacidad
visual tienen acceso de
manera tactil, tales como
las superficies de apoyo de
los médulos de atencion
comercial y de las cajas en
la zona transaccional, es
recomendable que existan
placas en braille sobre las
superficies  horizontales.
La sefalética podotactil
[superficie texturizada en el
piso] utilizada como guia
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por las personas con
discapacidad visual, debe
ubicar puntos neuralgicos
del servicio como el acceso
por la entrada principal,
trayecto al modulo
digiturno, al &rea de espera,
a la zona transaccional y de
asesoria y a los cajeros
electrénicos.

Dispositivas de
asignacion de turno.

La altura debe permitir el
uso cémodo por parte de
clientes en posicion
sedente, de pie y personas
de talla baja, teniendo en
cuenta que su ubicaciéon
permita la total
aproximacién de una silla
de ruedas.

Para garantizar la
autonomia de las personas
con discapacidad visual en
el uso de los digiturnos, se
debe instalar un software
que permita la descripcién
de comandos y del mend
interactivo en forma
audible; en los tumeros
manuales deben incluirse
indicaciones en braitle.
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informacion.

ol
La altura, 4ngulo
distancia, de los monitores
que presentan informacion
corporativa, comercial y de
activacion de turnos, deben
permitir la clara visibilidad a
las personas de talla baja y
a las que estan en posicion
sedante y de pie; evitando
la refraccion [
enmascaramiento luminico
de fuentes naturales vy
artificiales.

Es recomendable que los
dispositivos que informan la
activacién de los turnos,
ademas de las sefales
visuales habituales, emitan
sefiales audibles para el
reconocimiento de las
personas con discapacidad
visual y cognitiva.

promocional
transaccional.

Material informativo,

y

Se debe disponer de
formatos accesibles con
informacion de productos y
servicios, utilizando
métodos  alternos  de
transmisiéon  informativa:
visual, sonora y tactil.

En las piezas impresas, en
dispositivos  interactivos,
monitores, carteleras,
afiches, entre otros, se
puede utilizar informacién
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alfa numérica combinada
con apoyo figurativo como
simbolos y pictogramas,
sintonizados con la
identidad corporativa de la
entidad; de este modo se
facilita la comprensi6n de la
informacion por parte de las
personas con discapacidad
visual, intelectual, mental y
auditiva.

Los elementos como
formatos diligenciables,
boligrafos con conector
extensible, folletos, entre
otros, deben estar ubicados
de manera que las
personas en silla de ruedas
o de talla baja puedan
alcanzarlos con facilidad.
Las superficies de mesas o
apoyos para escribir, deben
ser acordes a las
caracteristicas
antropométricas y
biomecanicas de todas las
personas, tanto para su
altura visual como su altura
de codo, estando en
posicién de pie, sedente y
personas de talla baja.
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Debe dejarse espacio libre

en la sala de espera para la
acomodacién  de  las
personas que usan silla de
ruedas.

Es recomendable que se
dispongan algunas sillas
con altura ajustable, para
las personas de talla baja y
para las necesidades de las
personas a quienes los
tiempos de espera pueden
generarles adormecimiento
o isquemia.

Superficie de pisos.

Debe garantizarse que no
haya superficies
deslizantes en entornos
secos o himedos.

Disefios
arquitecténicos  de
mas de una planta o
con diferencias de
nive! en la misma
planta.

Se deben hacer las
adecuaciones pertinentes
para la superacién de
diferencias de nivel,

mediante rampas,
plataformas elevadizas,
salva escaleras [¢]

ascensores; garantizando
que las personas con
discapacidad fisica o
movilidad condicionada,
puedan acceder en iguat de
condiciones que los demas,
a todos los servicios.

3c
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Aplicacion
criterios

de

generales

de accesibilidad al
medio fisico y los

objetos.

ki %
Se debe tener en cuenta lo
establecido en las
diferentes normas técnicas

para asegurar el
desde lo accesible,
particularmente la NTC
6047 "Accesibilidad a los
espacios de servicio al
ciudadano en la
administracion publica.”

EBSI

Operando

El consumidor financiero
con discapacidad, de
manera  autbnoma o
apoyado a por un Agente

de Servicio, desarrolla
operaciones

transaccionales como
depésitos, consultas,
retiros de dinero, pagos,
transferencias, la zona

transaccional de la sede de
servicio o en el cajero
electrénico.

Activacién de
protocolos
atencion.

los
de

Todas las personas que
interacttan con los
consumidores  financieros
con discapacidad, en los
diferentes escenarios del
canal presencial, deben
recibir la formacién
necesaria que les permita
un conocimiento basico de
las tipologias, el abordaje y
los niveles de autonomia e
independencia de dichas
personas; ademas de!
adecuado uso
apropiacién del lenguaje y
terminologia incluyente.

La  configuracion  del
espacio y los objetos debe
permitir una adecuada
interaccién con el Agente
de Servicio.

Es recomendable que la
disposicién y aitura de los

médulos y cajas de

>
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atenciéon permitan que los
Agentes Bancarios tengan
visibilidad de Ila zona
transaccional, de manera
que puedan advertir la
presencia de la persona
con discapacidad.

Configuracion y
dimensionamiento
del mobiliario de
atencion.

Los médulos de atencion
comercial y de cajas deben
responder a las variables
antropomeétricas,
biomecanicas y
comunicativas de  los
consumidores  financieros
con diferentes tipos de
discapacidad.

En el marco de Ila
accesibilidad universal se
recomienda que todos los
mddulos tengan un disefio
flexible que se acomode a
la altura de las personas de
talla baja, de las que usan
silla de ruedas y de las que
estan de pie; se debe tener
en cuenta los espacios de
aproximacion de la silla de
ruedas tanto a escritorios
como a las cajas.

La altura de los maodulos
debe permitir un adecuado
campo visual y de apoyo de
codo, para la utilizacién de
dispositivos  biométricos,
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pin pad, entrega y
recepcidn  de  dinero,
diligenciamiento de
formatos y firmas, entre
otros. Igual aplica para los
moédulos de auto consulta,
fonoservicio y  video
llamada.

Dispositivos
apoyo.

de

Los dispositivos
interactivos, deben estar
ubicados en altura y
alcances adecuados para
visibilizar los displays y
comandos.

Cajeros
electrdnicaos.

En primer lugar, se debe
asegurar que cuando hay
cubiculos el peso, la
holgura y agarre de las
puertas y el espacio interior
permitan el acceso comodo
y seguro de personas que
usan silla de ruedas.

Debe garantizarse también
que la altura de las
pantallas y su inclinacién no
generan deslumbramiento
en las personas de talla
baja y en silla ruedas.

El paguete tecnolégico
debe estar dentro del
alcance visual,
antropomeétrico y

&
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He e
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K

biomecanico
personas.

Es recomendable
implementar de manera
progresiva un sistema
audible que guie, verifique
y confirme las operaciones,
como apoyo a las personas
con discapacidad visual e

intelectual. El tablero o
display puede ser
configurado para que

incluya, ademas de los
caractéres alfa numeéricos,
registros pictograficos; lo
anterior facilita los procesos
de comunicacion a las
personas con discapacidad
intelectual y auditiva.

de todas las |

Egresando

El consumidor financiero
finaliza sus tareas en el
EBSI y se dispone a salir;
aquf hay que prever si
debido a alguna situacion
especifica, debe activarse
el Plan de Emergencias.

Activacion de los
protocolos de
emergencia con las
personas con
discapacidad.

Se deben tener agentes de
servicio capacitados en la
activacion de protocolos de
atencién en emergencias
para las personas con
discapacidad.

Se debe disefar un
programa sefalético
incluyente de seguridad y
alerta que disponga de
estimulos visuales [Sefales
impresas, luces cromaticas
intermitentes, sefiales
fotoluminiscentes], sonoros
{alarmas, sirenas] y tactiles
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i
[senales podotéctlles y
vibratorias).
Se comparten las @
consideraciones
expresadas en la tarea de
«ingresandox.

6.2 Canal telefonico

La atencion telefonica es ain mas delicada que la personal porque sélo cuenta
con el canal auditivo para establecer una comunicacién efectiva entre el
consumidor financiero y el Asesor de Servicio. En |a practica cotidiana las
situaciones de mayor desafio se presentan en la interaccién con las personas
con discapacidad intelectual, mental y con las que tienen dificultad en la
comunicacion verbal.

Las actividades o tareas que realiza el consumidor financiero en la interaccién
de este canal se pueden sintetizar en la siguiente ilustracion:

4. Solucionando

Hustracion 2 Ciclo Virtuoso de
la Actividad en el EBSI del
Canal Telefonico (elaboracién Ricardo Becerra Séenz —RBS-)

“>
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El Agente de Servicio puede saber que su interlocutor es una persona con
discapacidad porque efla se lo manifiesta en forma expresa o puede intuirlo
por el tono de la voz, la lentitud en el hablar, pausas inesperadas en la
conversacion, términos deshilados, preguntas repetidas, entre otros. En todos
los casos se debe garantizar que en el desarrollo de las actividades o tareas
mencionadas, en el circulo virtuoso, el consumidor financiero con discapacidad
quede satisfecho con el servicio.

Los factores incidentes a tener en cuenta estan referidos especificamente a ia
actividad comunicativa, para lo cual se deben seguir las recomendaciones
especificas que se encuentran en el numeral 11.3 de esta guia.

Como ajustes razonables es recomendable hacer uso del Centro de Relevo,
programa apoyado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (MINTIC), que facilita la comunicacién de ias personas con
discapacidad auditiva, a través de chats o servicios de interpretacion a
distancia.

6.3 Canal virtual

Las garantias de accesibilidad para las paginas web y entornos virtuales estan
comprendidas en la norma técnica colombiana NTC 5854 cuyo objeto se
centra en establecer los requisitos de accesibilidad que se deben implementar
en las paginas web segun el nivel de conformidad deseado: A, AAy AAA.

De acuerdo con el Web Content Accessibility Guidelines 2.0 (WCAG 2.0) la

accesibilidad web debe garantizar cuatro principios fundamentales:

“Principio 1| Perceptible: La informacién y los componentes de la interfaz de
usuario deben presentarse a los usuarios, de modo que ellos puedan
percibirlos”.

“Principio 2 | Operable: L.os componentes de la interfaz de usuario y la
navegacién deben ser operables.”

—
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“Principio 3 | Comprensible: La informacion y el manejo de la interfaz de
usuario deben ser comprensibles, de facil entendimiento por cualquier
persona.”

“Principio 4 | Robusto: E! contenido debe ser suficientemente robusto como
para ser interpretado de forma fiable por una amplia variedad de aplicaciones
de usuario, incluyendo las ayudas técnicas.”

Para garantizar la accesibilidad de todas las personas al canal virtual, es
necesario realizar ajustes razonables de acuerdo a los diferentes tipos de
discapacidad. En la citada NTC 5854, se detallan los requisitos que deben
cumplir las paginas web y aplicaciones moviles, para garantizar la
accesibilidad a todas las personas con discapacidad. A continuacién, se
expresan algunas recomendaciones relevantes:

« Debe garantizarse que el sitio web y las aplicaciones moéviles sean de
f4cil utilizacién para la mayor cantidad de personas posible, esto incluye
a las personas con discapacidad.

» Lainformacion que es presentada en un formato diferente al escrito, es
decir con imagenes, graficos, o fotografias, debe estar descrita con
texto alternativo, que pueda ser detectado por los lectores de pantalla
que utilizan las personas con baja visién o con discapacidad visual.

« Deben utilizarse hojas de estilo [style sheeis]), es decir hojas con
conjuntos de instrucciones, a veces en forma de archivo anexo, que se
asocian a los archivos de texto y se ocupan de los aspectos de formato
y de presentacion de los contenidos: tipo, fuente y tamafio de letras,
alineacion y posicionamiento del texto, colores y fondos, etc.

« Se debe hacer un buen uso de los encabezamientos de cada hoja o
seccion gque aparezca, dandole un orden logico a los textos y
asegurandose de que el hilo conductor de los temas presentados no se
pierde en cada pantalia.

« Informacion en lenguaje simple, explicito y breve, evitandose al maximo
tecnicismos y siglas. Pueden usarse signos y pictogramas que faciliten
a la compresidn de la informacién a las personas con discapacidad
intelectual, auditiva y mental.
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* La pagina Web debe permitir ampliar el tamafio de las palabras y
cambiar los colores, para apoyar los contrastes, favoreciendo la
accesibilidad para las personas con baja vision y dalténicas.

» Los enlaces deben describir con claridad a que contenido corresponde.

¢ La posibilidad de navegacion debe ser ficil, dando claridad de la
ubicacion y de la relacion de la pagina con toda la estructura del sitio
web.

e El material multimedia o audiovisual, pregrabado o en vivo, debe
contener ventanas emergentes con traduccion a lengua de sefias,
subtitulacién y audio descripcién.

¢ Silas sedes de atencion presencial tienen monitores para consulta en
linea de los Clientes, éstos deben estar habilitados con lectores y
magnificadores de pantalla como JAWS [Job Access With Speech],
NVDA [NonVisual Desktop Access], JAWS o NVDA, MAGIC, entre
otros, para que puedan ser usados por personas ciegas y de baja vision.

» Elchat virtual debe permitir opcién de audio, texto, y en lo posible video.

* lInsertar en las paginas web videos con explicaciones de productos y
servicios en lengua de sefias y poner a disposicion de las personas con
discapacidad auditiva sistemas de induccién en las oficinas para
conectar los implantes cocleares y audifonos.

o Debeindicarse claramente en fas paginas web y aplicativos maviles, los
elementos de accesibilidad que contienen.

7. El Servicio Incluyente enfocado en la Persona con
Discapacidad

7.1 Personas con discapacidad

La Convencién sobre los Derechos de las [PcD] y la Ley Estatutaria 1618 de
2013, establecen que las PcD son «aquellas que tienen 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 demés» [Congreso de la Republica, Ley Estatutaria 1618, 2013, Art.
2°]. Por lo tanto, fa discapacidad no debe ser vista como algo inherente a la

W2
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persona, sinc como el resuitado de la interaccion entre dicha condicion y las
barreras que le impone el entorno.

De acuerdo con la citada convencién la discapacidad se agrupa en las
siguientes tipologias: Sensorial, [que agrupa a las personas con discapacidad
visual, auditiva y con sordoceguera], intelectual o cognitiva, fisica [en esta se
incluyen también las personas de talla baja), mental o psicosociat y multiple.
Mas adelante se explica cada una.

Para garantizar un servicio incluyente a los consumidores financieros con
discapacidad, es necesario el conocimiento general, por parte de todos los
Agentes de Servicio bancario, de los tipos de discapacidad y las
particularidades a tener en cuenta para asegurar el trato digno y humano.

7.2 Personas cuidadoras

Son quienes ies brindan asistencia, cuidado y proteccién a las PcD; puede ser
un integrante de su familia, por lo general la madre, o una persona externa
experta en la labor o en las areas de enfermeria, terapia fisica, psicologia,
entre otros.

Para los fines de la atencion incluyente en el sector bancario, es fundamental
contemplar complementariamente a las personas cuidadoras quienes, como
todos los consumidores financieros en general, son merecedores de un trato
digno y amable, y son un apoyo fundamental para el servicio, dado que
conocen muy bien los niveles de autonomia, necesidades, capacidades y
aspiraciones de la PcD.

7.3 Personas con movilidad o comunicacion condicionadas
por el entorno

Si bien el foco central de esta guia estd dirigido a las PcD, el propésito de
orden superior es generar una cultura incluyente que transforme la experiencia
en el EBS), para ofras personas que experimentan temporal o transitoriamente
situaciones que afectan su capacidad sensorial, intelectual, motriz o mental, y

“,, o
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que son limitadas por las barreras que encuentran en los diferentes canales
de servicio, nos referimos a personas mayores, mujeres gestantes, personas
con nifios en brazos o en arnés, que fransportan cargas como paquetes y
coches de bebés, con yesos u otros elementos de inmovilizacion de
extremidades superiores o inferiores, personas obesas, entre otros.

8. Trato digno y lenguaje en el servicio incluyente

8.1 Trato Digno

El Trato Digno hacia las PcD no es diferente del buen trato que se da a todos
los consumidores financieros en las entidades bancarias. Parte del
reconocimiento de que las PcD son seres humanos, con capacidades y
diferencias igual que las demas personas, y que como todos tienen derecho a
acceder e interactuar con el entorno bancario con autonomia y seguridad.

A continuacion, se perfilan algunos compromisos y consideraciones integrales
y transversales que el Agente Bancario debe tener en cuenta en la concepcion
del servicio incluyente, en funcién de los principios del Trato Digno para todos:

Comprom 5
Soy equitativo en mi Equidad
trato haciala persona. Se concibe dentro dei trato justo y proporcional
que se le ofrece a la persona con discapacidad sin
distingo de edad, género, etnia, condicién o
capacidad; dentro del reconocimiento de la
pluralidad constitucional, la diversidad, sus
necesidades particulares y los ajustes razonables.
Garantizo la igualdad igualdad
de condiciones. Los procesos de atencion y el aseguramiento del
EBSI, deben ofrecerse a las PcD en igualdad de
oportunidades y condiciones con las demas
personas, sin ningun tipo de discriminacion,

segregacion o estigmatizacion.
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Slempre' ’ estoy
dispuesto a ayudar.

Solidaridad

Es deber del prestador de servicio bancario frente
a la persona con discapacidad, su familiar o
cuidador, brindar apoyo y ayuda de manera
prioritaria, cuando sea necesario, y estar siempre
atentos a cualquier solicitud que ella demande.

Comprendo lo que la
persona puede hacer.

Autonomia

Una persona con discapacidad no es incapaz,
reconocer y respetar las capacidades propias de
su condicién, permite generar un ambiente
agradable de interlocucion e interaccion con el
EBSI en condiciones comodas, accesibles,
seguras y amables.

Mi trato es digno y
respetuoso hacia la
persona.

Dignidad

El respeto por la dignidad inherente de la PcD se
ofrece en la medida en que se comprende la valia
de si misma y se acttia en un marco de libertad y
respeto. La dignidad est4 vinculada con el decoro
en la manera de comportarse con su Cliente.

Acepto que el otro es
diferente a mi y me
pongo en su lugar.

Aceptacion

En la medida en que el Agente de Servicio
bancario acepte la diferencia del otro de manera
empatica, permite establecer relaciones amables
mediadas por los comportamientos empaticos,
que reconocen la capacidad y autonomia de la
persona con discapacidad.

Respeto la
independencia de la
persona.

Independencia

La PcD, a su manera, se vale por si misma
dependiendo del efecto de las barreras que le
ofrece el entorno, y tiene derecho para decidir
libre, responsable y conscientemente sobre su
experiencia bancaria.

FBanca, %
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Conozco la norma y
aseguro la plena Un entorno de servicio bancario debe estar libre
libertad de de barreras actitudinales, fisicas y comunicativas,
interaccion. permitiendo la experiencia digna de todos los
consumidores financieros en el EBSI.

Si garantizo que Accesibilidad

usted acceda, todos Sin accesibilidad no hay nada; de la manera en

accedemos. que se asegure el apropiado acceso, uso y
apropiacion del EBSI por parte dei consumidor
financiero con discapacidad, se garantiza et goce

pleno del servicio a todas las personas en general.

8.2 Lenguaje incluyente

El lenguaje incluyente en el caso de la discapacidad, parte dei hecho de que
se estd hablando de una persona con un nombre, que posee algunas
particularidades y cuya condicién no es un atributo, sino un fenémeno
multifactorial que en gran medida depende del contexto en donde se
desenvuelve.

La comunicacion y el lenguaje que para ella se utitice tiene el poder de excluir
o incluir porque crea un elemento determinante en la socializacion de los
conceptos, cuando se comunican ideas y realidades se pueden crear
estereotipos, imaginarios que a través de los tiempos se vuelven aceptados y
crean culturas discriminatorias y excluyentes.

En primer lugar, debe evitarse el uso de diminutivos en el trato con las
personas con discapacidad y con terceros; nunca utilice términos como
“pobrecita”, “la cieguita”, ‘la sordita”, “la viejita discapacitada®, “el cojito”, “el
mudito”, “el mochito”, “el discapacitadito”.

Es frecuente el uso de términos que algunos consideran correctos como
discapacitado, persona en situacion de discapacidad o minusvélido; en la
convencion de derechos de las PcD promulgada por la ONU en el afio 2016,

“a,, o
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se definid como referencia universal referirse a ellos como “persona con
discapacidad”.

A continuacién, se describen con mas detalle expresiones que se configuran
en elementos positivos e incluyentes frente a otras que serian la
contraposicion con expresiones excluyentes y la explicaciéon del porque se
presenta esta situacion.

ginciuyentesgiiiin: s B i i
Nombre de la - Discapacitado La discapacidad es una
persona o Minusvalido condicién o una situacion, por lo
s Deficiente cual la persona debe ser
Persona con - Enfermo designada por su nombre o
discapacidad - Incapacitado haciendo claridad que la

. Disminuido principal premisa es su
naturaleza como ser humano

Inati sujeto de derechos y deberes,
sin ser calificado por una
caracteristica determinada.

Nombre de la > invidente La persona con discapacidad
persona - Ciego visual desarrolla una gran

< Cegatén capacidad para recibir
Persona con - Cieguito o estimulos, principalmente por el
discapacidad cualquier sentido de la audicion y la piel.
visual expresion en
Persona ciega diminutivo

+ ElCiego

Persona con baja
vision

W
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Perro guia

La mascot:
del ciego

e
El perro guia se co
ojos de la persona con
discapacidad visual, ¢l animal
esta adiestrado para “trabajar’
con las PcD

Nombre de la
persona

Persona con
discapacidad
auditiva

Persona sorda

Sordomudo
Mudo
Sordo

La persona con discapacidad
auditiva por lo general no tiene
ninguna dificultad para hablar,
ésta es una funcion que debe
desarroliar y aprender. Estas
personas desarrollan
capacidades visuales y de
recepcion de las ondas sonoras
a través de la piel.

Nombre de ta
persona

Persona con

discapacidad
intelectual o

cognitiva

Retardado
mental
Mongolico
Tonto
Bobito
Incapaz
Tarado
Subnormal

Una persona con discapacidad
cognitiva tiene pensamiento y
capacidad de aprendizaje, que
puede sorprendernos,
simplemente son ritmos
diferentes a las personas que
no lo son.

Nombre de la
persona

Persona con
discapacidad
mental o
psicosocial

Loco
Demente
Trastornado

Es una persona que presenta
dificultades de relacionamiento
con la realidad de su entorno,
pero tiene capacidades, suerios
y sentimientos como todos. Con
el tratamiento apropiado puede
llevar una vida cotidiana que le
permite su desarrollo personal.

Nombre de la
persona

Persona de baja
talla

Enano

Son personas con las mismas
capacidades de todos, que
tienen que adaptarse a un
entorno con multiples barreras,
lo que les hace mas dificil
ejecutar sus labores de
maternidad y patermnidad,
laborales, académicas etc.

H0o



Guia de Atencion Incluyente al consumidor financiero | Banca para Todos

Persona con o sin
discapacidad

Persona

Una persona con discapacidad

Sufre
discapacidad

normal o no puede considerarse anormal,
anormal los pardmetros de normalidad
estan sujetos a elementos
culturales que valoran lo que se
acerca a un promedio, estas
concepciones son los
detonantes de imaginarios
equivocados que pueden
convertirse en entomos
totalmente excluyentes.
Nombre de la o Paralitico Los términos desobligantes
persona - Cojo sefialan la discapacidad como
o Lisiado un defecto y hacen que la
Persona con o Invalido persona se sienta minimizada y
discapacidad . Tullido subvalorada. Cuando se
fisica «  Minusvalido utilizan ayudas técnicas para la
o Impedido movilidad, se habla de una
. Discapacitado persona usuaria/o de sifla de
ruedas, muletas etc.
Persona que tiene o Padece La discapacidad es una
discapacidad discapacidad  condicién que tiene la persona y

que se vera potencializada si no
encuentra las condiciones para
construir un proyecto de vida
sostenible y autbnomo en una
sociedad incluyente. No debe
representar un padecimiento o
sufrimiento,

La persona con

ser vista desde
sus capacidades

capaz.

La persona con
discapacidad debe discapacidad no es

La PcD tienen dificultades para
realizar algunas actividades
segun las caracteristicas de su
discapacidad, sin embargo, con
apoyos y ayudas técnicas
adecuados, logran un gran
desemperio.
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Las personas con Las personas con La sociedad incluyente debe

discapacidad son  discapacidad son proporcionar opertunidades a
sujetos de objeto de caridady  las PcD para su desarrollo en
derecho y deben l&stima. todos los aspectos de su vida
tener la asi como reconocerlos como
oportunidad de sujetos de derechos desde su
ejercer su calidad diversidad.

de ciudadano.

*Adaptado de los lineamientos dados por la Convencion de DDHH de las
personas con discapacidad.

9. Pautas para la Atencién en el Entorno Bancario de
Servicio Incluyente | EBSI

Teniendo en cuenta los componentes activos del EBSI, los elementos del frato
digno, los principios y criterios de Disefio Universal y las tareas que se
desarrolian en la actividad durante la experiencia del consumidor financiero, a
continuacién, se presentan las recomendaciones para activar procesos de
atencién con enfoque diferencial hacia las personas con discapacidad.

9.1 Pautas Desde el Sentido Comiin

Si bien el adagio popular expresa que el “sentido comun es el menos comin
de los sentidos”, en esta guia nos atrevemos a proponer pautas sencillas de
actuacion, que solo requieren pensar y actuar con |a naturalidad y la serenidad
a las que nos conduce el sentido comun. Partiendo de las normas basicas de
cortesia de la sociedad para atender y relacicnarse con todas las personas,
podemos obtener un conjunto de compromisos personales concretos para
cada Agente de Servicio en funcién de dignificar la atencion con enfoque
diferencial para los consumidores financieros con discapacidad.
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1 Desde lo comunicativo:
«Sonrio, le miro
directamente, hablo con
naturalidad y me aseguro
de la comprension de la
informacion brindada»

Rompa el hielo: La amabilidad se
transmite mediante la sonrisa, la mirada
diafana y las palabras suaves. Hagalo de
manera natural sin esfuerzos y sin gestos
que no son |0s suyos.

Si la persona con discapacidad asiste
acompafiada de aiguien, siempre debe
dirigirse a ella, si solo se dirige a su
acompafiante  estd ignorando  su
presencia y su capacidad y como es obvio
le generara molestia e insatisfaccion.
Mire directamente a los ojos y evite
distraerse ante su celular o monitor, asi
esté con una PcD visual, ella lo detecta.
Evite expresiones y actitudes que
infantiicen a la persona, como
diminutivos, gestos condescendientes,
palmaditas en la espalda, acariciarle las
mejillas o cabeza etc.

Module su voz y hable con naturalidad
como lo hace habitualmente con todas las
personas.

Verifique con la persona la informacion
que le brindd y si ésta no la ha
comprendido con claridad, repitala tantas
veces como sea necesario de manera
cordial y serena; si es necesario apoyese
en dibujos, esquemas u otros mecanismos
sencillos que hagan mas facil Ia
comprension det mensaje.

Siempre llame a la persona y menciénela
por su nombre, cargo, profesion u
ocupacién, no le otorgue etiquetas ni
rétulos, incluso cuando usted se dirige a
terceros.

q4%



Guia de Atencion Incluyente al consumidor financiero | Banca para Todos

2 Desde la prudencia:
«Primero pregunto y
luego actio»

No detenga la mirada en la discapacidad
o en las ayudas técnicas que use,
concéntrese en la persona.

Sea naturalmente amable, no exagere su
interés de ayuda ni se exceda en
atenciones, eso molesta.

No asuma que una persona con
discapacidad necesita ayuda solo porque
tiene la discapacidad. No tema preguntar,
la persona le indicara si desea o no su
colaboracion; en caso de que lo requiera
verifique con ella como hacerlo para evitar
causarle molestias o generarle riesgos a
ella o incluso a usted mismo.

£n ningin momento tome decisiones por
la persona, consulte primero; no dé nada
por sentado, la persona con discapacidad
sabe mejor que nadie o que puede y lo
que no puede hacer.

Apligue el “sentido comun” de manera
respetuosa y eficiente, no permita que la
falta de conocimiento e informacion le
tome la delantera; puede poner en riesgo
la seguridad de ambos.

No manipule las ayudas técnicas o
dispositivos de apoyo. Si esta en
compaiiia de un perro guia debe tener
presente que no es una mascota, él estd
realizando un trabajo para el cual ha sido
entrenado y si usted lo distrae con
caricias, juegos o© comida, puede
confundirio y darle a entender que va
termind su jomada de trabajo.

Mantenga una distancia prudente de
manera que la persona se sienta comoda
y segura; en lo posible evite tocarla, sea
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prudente con el contacto fisico; para
algunas personas puede ser incémodo
pues si usted la toma del brazo, incluso si
su intencién es ayudar, podria hacerle
perder el equilibrio,

3 Desde la empatia:
«Yo me pongo en su
lugar»

Ante todo, nunca subestime la capacidad
de una persona con discapacidad. No lo
trate con compasién ni sea sobreprotector
ni asistencialista. Simplemente permita
que «las cosas fluyan». Recuerde que
consumidor financiero con discapacidad
es quien da la pauta de apoyo.

“No le haga a los demas lo que usted no
quiere que le hagan ", regla basica de
convivencia, primero sienta y piense por
unos segundos si usted fuera el
consumidor financiero con discapacidad y
pregintese: “;Cémo quisiera que me
atendieran?”

Todos estamos expuestos a una situacion
de discapacidad transitoria 0 permanente
en algin momento de nuestras vidas.
Piense como le gustaria ser comprendido
y tratado en esas circunstancias y actle
consecuentemente con ello.

Tenga presente que la discapacidad no es
contagiosa, la discriminacion si. La
persona con discapacidad no estad
enferma ni es incapaz, es un ser humano
con capacidades que tiene derecho a ser
autonomo y a ser tratado con la misma
dignidad y respeto que merecemos todos.
Sea comprensivo con el ritmo individual de
cada persona, con discapacidad o sin ella,
todos tenemos nuestro propio ritmo para
comprender y para ejecutar tareas.

125
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3

Desde lo emocional:
«Si yo siento, el otro
también siente»

Evite las burlas y la lastima, y lo mas
importante, nunca utilice expresiones
como discapacitado, invalido, loco, bobo,
tuerto, cojo, mocho, retrasado, tullido,
lisiado; éstas son expresiones ofensivas
que lesionan la autoestima, refiérase
siempre con el término "persona con
discapacidad” aunque no esté en su
presencia.

Cuando usted etiqueta a una persona con
discapacidad, usted la niega, pues la aisla
de la convivencia social, le niega las
oportunidades de compartir juntos. ¢Qué
sentiria si a usted le llaman “el gordo
Gonzalez o el calvo de juridica?

Libérese de los prejuicios y permita que la
experiencia entre el consumidor financiero
con discapacidad y usted fluya con
naturalidad.

7

Desde lo accesible

«Si la persona con discapacidad puede
entrar y pasar, todos podemos entrar y
pasar...

Si ella alcanza, todos alcanzamos...

Si ella puede, todos podemos»

9.2 Pautas para el Canal Presencial

9.2.1 Experiencia del servicio con el consumidor financiero con
Discapacidad Sensorial

a) Experiencia del servicio

discapacidad Auditiva

con el consumidor financiero con

[24
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La discapacidad auditiva puede manifestarse como pérdida total [sordera], o
pérdida parcial {hipoacusia] de la audicién; como apoyos usan audifonos,
implantes cocleares o intérprete de lengua de sefas.

Para brindarle fa mejor experiencia en el servicio a las personas con
discapacidad auditiva ponga en practica las siguientes recomendaciones:

» Siesta acompafiada de un intérprete de lengua de sefias o aiguien mas
que le facilite la comunicacién, recuerde mirar y dirigirse siempre a la
persona con discapacidad, aun cuando ella no le mire todo el tiempo;
esto ayuda a generar confianza y comadidad con el servicio y le permite
a usted verificar si le est4 comprendiendo el mensaje, ya que en general
ellas son muy expresivas gestualmente, lo que le puede ayudar a saber
si debe parar y comenzar de nuevo o si estd teniendo éxito y la
comunicacion es correcta

» Sila persona se comunica en forma escrita [no todas conocen el idioma
espaiiol ya que su forma de comunicacion natural es |a lengua de sefias
colombiana], escribale textos breves y claros tratando de responder
interrogantes basicos como: ¢quién? ;qué? ;cuando? ;cémo?, tenga
en cuenta que la persona sorda siempre le responder4 con frases cortas
y concretas.

s En todos los casos hable con voz clara y en tono natural no grite ni
gesticule en exceso, ya que puede interpretar equivocadamente que
usted esta en tono agresivo, por la expresion de su rostro y la fuerza de
su gesticulacion.

» Ubiquese siempre frente a la persona, procure estar a su misma altura
visual y que su rostro esté bien iluminado, permanezca quieto mientras
le habla sin dar la espalda, girar la cabeza o agacharse.

» Vocalice correctamente, sin hacer muecas ni taparse la boca con la
mano u objetos que dificulten la lectura de sus labios; tenga en cuenta
que algunas personas sordas, no todas, hacen lectura labio facial.

e Puede ayudarse con mimica y gestos sencillos, sin necesidad de
dominar la lengua de sefias colombiana es posible apoyar nuestra
manifestacion oral con gestos y signos basicos.

» Siempre que sea posible utilice accesorios y ayudas visuales para
ilustrar un mensaje, especialmente cuando se trate de material o
informacién compleja, también puede apoyarse en esquemas y dibuijos.
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+ Tenga presente la necesidad de la persona, indiquele el tema de
conversacion y no cambie sin avisarle; tampoco hable de varias cosas
al mismo tiempo.

» Hable con un ritmo adecuado, ni muy deprisa ni muy despacio, no es
conveniente acelerar la emision para terminar el asunto cuanto antes;
tampoco funciona un discurso excesivamente lento, pues es dificil hilar
correctamente la totalidad del mismo.

o Quizds sea necesario para entablar una conversacion llamar su
atencion con un gesto, para ello bastara con golpear suavemente el
suelo o la mesa, pues perciben las vibraciones con mucha facilidad,
darle un leve toque en el brazo u hombro o pasar una mano por su area
de vision para avisarle.

e En una reunion o grupa, es conveniente que se sienten en semicirculo
y que todos los integrantes miren filamente al emisor para que la
persona sorda le pueda seguir. Se debe hablar por turnos ordenados y
evitar que hablen varias personas al mismo tiempo, para facititar la tarea
del intérprete de sefias o la lectura labiofacial de la persona sorda.

» Nodiga que entiende si no es asl, su interlocutor puede percibir que no
esta siendo comprendido; pregunte y valide el mensaje hasta que usted
esté totalmente seguro de haberle entendido, asi garantizara que el
servicio o asesorfa que brinda es el que su consumidor financiero
espera recibir.

¢ Una persona con hipoacusia que hace uso de audifonos comunmente
no llegan a tener una audicién completa, por lo tanto, la comunicacion
no es como con un oyente; si es posible acérquese un poco al audifono,
no es necesario gritar. Algunas personas hipoacusticas complementan
la audicion con lectura labio facial, para lo cual usted debe tener en
cuenta las recomendaciones anteriormente dadas.

o

Experiencia del servicio con el consumidor financiero con
Discapacidad Visual

La discapacidad visual se manifiesta como ceguera total o baja vision. Pueden
utitizar ayuda humana, bastones, sistema braille, lectores y magnificadores de
pantaila o perros guia; es importante precisar que por la tarea que
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desempefian estos Liltimos se les debe permitir el ingreso sin restricciones en
todos los establecimientos de atencion al publico.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las personas con
discapacidad visual ponga en practica las siguientes recomendaciones:

» Salude asegurandose de que ia persona sepa que se esta dirigiendo a
ella, preséntese e identifiquese con su nombre y cargo; si es necesario
para captar su atencién toque suavemente su brazo o mano. Active
siempre el proceso de atencion preguntando ¢émo puede ayudarlo, no
tome decisiones por el otro.

» Sila persona est4 acompariada de su perro guia, no lo separe de él, no
lo toque, no lo distraiga ni lo consienta, permitale entrar antes que su
cliente ya que éste representa sus ojos y su seguridad. Recuerde que
no se trata de una mascota, el perro esta trabajando y su ingreso a
cualquier establecimiento pdblico estd amparado por la Ley.

» Si existe un mapa grafico y tactil en la entrada, debe presentarselo;
indiquele el camino, advierta sobre la textura en el piso para ubicar el
modulo del mapa, describa el espacio mientras la persona recorre con
sus dedos los altorrelieves.

* Sino existe mapa tactit debe describirle el entorno indicando en forma
general la configuracién del espacio y objetos; hagalo de manera simple
y sencilla, evitando informacion que no sea necesaria, utilice
expresiones como “al frente encuentra el dispositivo digitumo a 5 pasos
de distancia”, “a su derecha puede encontrar fas sillas para que espere
mientras le anunciamos la disponibilidad de un Agente de Servicio”.
Siempre haga referencia a espacios y objetos desde la ubicacion de la
persona; evite usar #€rminos como “all4 encuentra ef cajero electrénico”,
“coja por ahi para ir a las cajas”. Evite senalar algo con la mano, con la
cabeza o de cualquier otro modo que no sea mediante términos
concretos y con referencias exactas a la posicién. Si se tienen guias
podo téctiles en el piso se hace un recorrido con la persona teniendo
presente su necesidad especifica.

e Acompdriele en el registro de atencién prioritaria, si éste es mediante
digiturno brindele el apoyo que necesite para su uso, permitiéndole que
interactiie con el dispositivo en la medida de sus posibilidades; si es

e
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dispensador de turnos manual usted toma el ficho, se lo entrega y luego
le guia a la zona de espera. Recuerde que debe estar pendiente para
avisarle su tumno y conducirlo hasta la zona donde ser4 atendido.

Si la persona le solicita apoyo guielo colocando ta mano de ella sobre
su hombro o brazo, mantenga su brazo relajado para que le transmita
seguridad, camine un paso adelante de ella y ubiquese en el lado
contrario al bastén o perro guia, acomode su paso, no le imponga su
propio ritmo. Si van a atravesar una rampa con pasamanos guie la
mano libre de la persona hasta el mismo; si hay escaleras inférmele
cuando se encuentre frente al primer escalon, cuando exista un
descanso y cuando llegue al ultimo. Nunca le tome del brazo, no lo
empuje o no lo hale del vestido o accesorios, no toque o cambie de
lugar el bastén guia.

Para indicarle un asiento tome su mano, previo consentimiento, y
péngala sobre el respaido o brazo la silla, permitaie luego que se siente
por sus propios medios, inférmele si delante existe una mesa o médulo
de atencién.

Cuando la persona con discapacidad visual esté frente a un mostrador
de atencién y se le vaya a ofrecer documentacion u objetos, usted se
los acerca a su mano para que ella pueda colocarios en el lugar que le
sea mas comodo,

No se ausente sin avisar ni tampoco entre en un recinto sin saludar,
facilite que sea conocida su presencia mediante sus pasos y un breve
saludo. Si es necesario digale que hay otra 0 mas personas presentes.
Comuniquele a la persona qué estd haciendo o qué va hacer, por
ejemplo: “un momento, estoy flamando al encargado, voy a sacar una
copia, vuelvo en un momento®. De esta manera, entenderd que esta
siendo atendida por usted.

A las personas con discapacidad visual los tiempos de espera se le
hacen mas largos, al no poder percibir completamente lo que pasa a su
alrededor, lo que puede producir nerviosismo y tension, por lo tanto, la
atencion debe ser lo mas 4gil posible evitando esperas y retrasos
innecesarios.

Pregunte a la persona si requiere ayuda para realizar las transacciones
o si prefiere interactuar de manera auténoma con el Agente de Servicio,
muchos tienen el conocimiento y ia habilidad para realizar las
transacciones de forma auténoma y segura. En caso afirmativo describa

“a, -
Moaccss®
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réapidamente el lugar de atencion y la disposicion de elementos,
indiquele la forma de manipular el pin pad, dispositivos biométricos u
otros. Si usted es quien recibe, verifique en voz alta la cantidad de
dinero o tipo de documentos recibidos; si usted es quien entrega
indiquele claramente los documentos o [a cantidad de billetes
[ordenados de mayor a menor] y de monedas. Verifique que guarde el

dinero y los documentos en un lugar seguro.

e Si estd realizando algiin procedimiento relativo a la administracion,
apertura o terminacién de productos, debe verificar el pleno
entendimiento de la informacién. Si debe leerle un documento hagalo
despacio, no abrevie, ni haga comentarios sobre el contenido, a menos
que la persona se lo pida expresamente; indique al leer ios signos

ortograficos: comillas, interrogacion o exclamacion,

e Para la firma de documentos, previo consentimiento, llévele el dedo
indice de la mano contraria a la que utilizar4 para firmar hasta el inicio
de la linea en donde debe plasmarla; la persona elegira la manera para
hacerlo eficientemente, algunos usan tarjetas especialmente disefiadas
con una ventanilla, tarjetas personales, tarjetas plésticas, los dedos de
su mano y cualquier elemento que pueda funcionar como gula, usted

solamente debe indicarle el lugar de inicio.

» Sillega acompafiada por un familiar o un guia tenga presente que debe
respetar las dindmicas y la interaccion entre ellos y que debe dirigirse
siempre a la persona con discapacidad y no exclusivamente a su
acompaniante, ellos detectan facilmente esta situacion y puede

generarse un ambiente incémodo para el diglogo.

¢ Cuando le hable a una persona con discapacidad visual, llimela por su

nombre para que sepa que usted estd dirigiéndose a ella.

o Utilice con naturalidad expresiones que hacen referencia a la vision
tales como: ‘mire, ha visto, observe que..., entre ofras, no tema
incomodarle ya que son parte del uso cotidiano del lenguaje y asi lo

asumen las personas con discapacidad visual.

» Al advertir de un peligro debe evitar exclamaciones que puedan
provocar ansiedad como “jay!”, “jcuidado!”, utilice expresiones que
eviten que siga avanzando tales como:‘pare!”, “deténgase!” y luego le

explica el peligro y le ayuda a evitarlo.

17
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¢} Experiencia del servicio con el consumidor financiero con Sordo
Ceguera

La sordoceguera es una disminucion parcial o total tanto de Ja audicién como
de la vision. Pueden utilizar como apoyo guias intérpretes y otros comunmente
usados por las personas con discapacidad visual y auditiva.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las personas con
sordoceguera ponga en practica las siguientes recomendaciones:

* Comunmente las personas que tienen sordoceguera son asistidas por
una guia intérprete, él es el conector para facilitar la comunicacion;
usted debe respetar las dindmicas y la interaccién propia entre ellos.

« Siempre debe dirigirse directamente a la persona con discapacidad; ella
na lo ve bien ni lo escucha bien, pero si lo siente, siente su presencia,
SU cercania y la disposicion de su cuerpo.

» Para llamar la atencién, de la persona con sordoceguera toque
suavemente su hombro o brazo.

» Pregunte al guia intérprete para saber si la persona conserva algo de
Visién y trate siempre de ponerse dentro de su campo visual, es posible
que pueda leer sus labios; si no es asi intente escribiendo palabras y
frases sencillas con letras en macro tipos, es decir, letras grandes sobre
un papel blanco para que contraste. Para garantizar la buena
interlocucion, ubiquese donde reciba buena iluminacion.

o Si usted detecta que la persona utiliza un audifono, ubiquese cerca al
mismo, hable clara y directamente, vocalizando muy bien las palabras
con una intensidad razonable, sin gritar.

¢ Establezca una comunicacion asertiva con el guia intérprete, es quien
puede orientarle en la mejor manera para transmitirte la informacién.

* Asegurese de que ha comprendido bien la informacion que se le ha
suministrado.

» Hagale saber si hay otras personas con ustedes, si debe ausentarse o
interrumpir, aqui aplican las pautas sugeridas para las personas con
discapacidad visual.
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» Coloque a la persona sordo ciega préxima a un referente en el espacio,
comodo y seguro, cuando se despida orientandole sobre dénde esta.

¢ Muestre tangiblemente donde se encuentran los objetos y de
precisarlos en varias ocasiones, no los cambie de lugar.

9.2.2 Experiencia del servicio con el consumidor financiero con
Discapacidad Intelectual o Cognitiva

Se refiere a quienes tienen deficiencias significativas tanto en el
funcionamiento  cognitivo  [razonamiento, resolucibn  de probiemas,
pensamiento abstracto], como en las conductas adaptativas [respuesta a
situaciones de la cotidianidad], lo cual afecta las actividades practicas,
conceptuales y sociales; se puede manifestar como Sindrome de Down,
Sindrome de Asperger, Retraso Mental, Autismo, Dificuitades en el
Aprendizaje, entre otros.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las personas con

discapacidad intelectual o cognitva ponga en practica las siguientes
recomendaciones:

» Inciuya activamente a la persona con discapacidad en la conversacion,
no se dirija solo a su acompafiante

¢ Nole infantilice con palabras o gestos, dele un trato amable, respetuoso
y acorde a su edad cronolégica.

= Brinde ayuda solo cuando sea necesario, permita que la persona se
desenvuelva con autonomia en el resto de las actividades.

¢ Adapte su lenguaje a ia medida de la comprensién de la persona y si es
necesario repita con calma, amabilidad y paciencia hasta verificar que
la informacion fue lo suficientemente clara.

« Utilice un lenguaje simple, explicito y breve, sin parafrasear; siempre
positivo.

» Las instrucciones de funcionamiento de un producto, servicio deben ser
cortas y faciles de recordar. En la medida de io posible procure brindar
informacién de forma visual, utilice dibujos y frases con mensajes
concretos y cortos. Se pueden incluir simbolos, iconos o pictogramas,
que muestren secuencias de los procedimientos a seguir.

pUEPEty

B



Guia de Atencion Incluyente al consumidor financiero | Banca para Todos

« Evite situaciones de estrés y urgencia temporal; en una conversacion la
persona con discapacidad intelectual puede requerir mas tiempo para
responder, disponga del tiempo necesario para que pueda comunicarse
de la mejor forma posible con usted, tenga la certeza de que ella a su
propio ritmo puede comprender y necesita la respuesta.

» En la conversacién permitale llevar su propio ritmo, no se anticipe a lo
que le van a decir, dele espacio y respete su silencio.

* En ocasiones pueden tener comportamientos que podrian parecerle
extrafios [vocalizaciones, sonidos o gestos inusuales), permanezca
neutro ante ellos y continde de forma naturai con la orientacién o apoyo
que le esté brindando a la persona o a su acompariante.

e Dele mucha importancia a la interaccién, use un paralenguaje [gestos,
sonrisas, miradas, tono de voz] que le permita crear un ambiente de
seguridad y tranquilidad. Tenga en cuenta que algunas personas con
discapacidad intelectual sienten incomodidad con el contacto fisico y
otras son excesivamente carifiosas y buscan contacto permanente, lo
recomendable es que usted mantenga la distancia prudente que utiliza
en general con todos sus clientes.

9.2.3 Experiencia del servicio con el consumidor financiero con
Discapacidad Fisica

Son las personas que tienen dificultades en la capacidad de movimiento en
una o varias partes del cuerpo. Pueden presentar amputacion o parélisis, total
o parcial, de sus extremidades superiores o inferiores, disminucion o
descoordinacion del movimiento, trastornos en el tono muscular o en el
equilibrio. Utilizan dispositivos de apoyo como sillas de ruedas manuates o
electromecénicas, scooters eléctricos, de tres o cuatro ruedas, bastones,
muletas, caminadores, cabestrillos; también pueden usar prétesis que no
siempre son visibles o reconocibles por ias demas personas. En esta tipologia
se incluyen las personas de talla baja, que se refiere a quienes tienen estatura
significativamente inferior al promedio.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las personas con
discapacidad fisica ponga en practica las siguientes recomendaciones:
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Pregunte primero si la persona necesita ayuda y de ser afirmativo,
indague cémo puede usted hacerlo. Lo mas importante es ser prudente
y demostrar la mejor disposicion de ayuda.

No fije su mirada en la prétesis, silla, bastén, muleta u otro dispositivo
que use; concéntrese solo en la persona y su mensaje.

No manipule los dispositivos de apoyo, ni empuie la silla de ruedas, a
menos que la persona con discapacidad se lo solicite. De igual manera,
no debe apoyarse en la silla de ruedas, muleta, caminador o bastén, ya
que es parte del espacio corporal de la persona que la utiliza.
Tampoco utilice los dispositivos de apoyo ni las ayudas de la persona
para colgar objetos, estos no son perchas ni muebles.

Procure que puedan dejar siempre al alcance de su mano las muletas,
caminadores, bastones o sillas de ruedas. Lo mas adecuado es que
quienes usen silla de ruedas permanezcan en ellas mientras estan en
el punto de atencion Bancario.

Ofrézcale su ayuda si ve que carga objetos como paquetes, bolsos,
sombrillas, maletas.

Evite tomar a la persona por los brazos, esto puede causar inestabilidad
corporal; si ella lo requiere, le indicara a usted la manera de hacerlo.
En compaifiia de alguien que camina despacio y/o utiliza muletas, usted
debe ajustar su paso al suyo, no le afane, hale o empuje.

Algunas personas con discapacidad fisica pueden tener dificultades
para la manipulacién de objetos; si no le pide explicitamente ayuda
respete su ritmo y autonomia y dele el tiempo que necesite para tomar
el objeto, realizar la transaccion, plasmar su firma etc.

Algunas personas también tienen alterada su capacidad verbal, es
importante que sea paciente y espere a que termine cada palabra o
frase sin interrumpirle, ni adelantarse a lo que va a decir, aunque ya lo
haya intuido.

Facilite el alcance de los objetos, acerque o retire una silla para que se
siente o para que pueda aproximarse en el caso de usar silla de ruedas.
Sila persona esta en el drea de cajas y no hay modulos cuya altura esté
al alcance de la persona en silla de ruedas o de talla baja, busque la
manera de acercarle el pin pad, los dispositivos biométricos, formularios
y ofros que deba firmar, sin afectar la comodidad seguridad y
confiabilidad de la transaccion. Asi mismo en el digiturno o dispensador
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manual debe brindarle apoyo si la persona lo requiere, porque la altura

o el campo visual no son alcanzables para eila.

» Cuando la Entidad es de dos plantas o tienen diferencias de nivel en fa
misma planta y no existan salva escaleras, ascensores, rampas u otros
ajustes; active la prestacion de servicio en el nivel donde se encuentra
la persona, busque las soluciones que tiene a la mano, no la obligue a
subir o bajar y mucho menos la cargue con la silla o con ef dispositivo
que utiice, esto ademas de riesgoso puede resultar incémodo y molesto
para la persona con discapacidad. En casos extremos, sobre todo en
momentos de emergencia, si hay que cargar al usuario de silla de
fuedas, debe hacerse minimo entre dos personas siguiendo las
indicaciones que les ofrezca la persona con discapacidad, asegurando

la integridad fisica y emocional de todos.

« Siuna persona que usa siila de ruedas requiere ayuda para subir o bajar
una rampa, tenga en cuenta que al subir |a silla estars de frente a fa
rampa y para bajar estard de espaldas a la misma. Usted siempre debe
colocarse detras de la silla. Si la persona tiene sobrepeso, debe recurrir
a alguien més para que colabore con el control del descenso desde

delante de la silla, para evitar deslizamientos y accidentes.

» Para sostener una conversacion con una persona que esté en silla de
ruedas o es de talla baja, sitlese frente a ella y a la altura de sus ojos,
en la medida de lo posible, y sin posturas forzadas; asi se evitan

situaciones incémodas para ambas partes.

¢ Sila persona tiene amputada la mano derecha no dude en saludarle
estrechando su mano izquierda, utilizando usted la misma mano. Si por
ausencia o inmovilidad de sus extremidades superiores usted no puede
saludarle con apretén de manos, realice otro gesto que denote

acercamiento.

o Al firmar documentos y depositar la huelta digital: si la persona con
discapacidad esta amputada de su brazo derecho y era su miembro
dominante, eila con seguridad podra firmar con la mano izquierda y
depositar la huella de su dedo indice izquierdo. Si es una persona
amputada de los dos brazos, tiene el derecho de firmar con su boca o
con el pie, y depositar la huella digital de alguno de los dedos de los
pies. En estos casos es recomendable consultar con el drea juridica

para que avale el proceso siendo éste totalmente viable.
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9.24

Procure que los espacios tengan garantias para la accesibilidad y
movilidad seguras, se deben tener en cuenta como minimo los
siguientes aspectos: altura de los médulos de atencion, holgura de las
puertas, espacios amplios para la circulacién y ubicacion de la persona
en silla de ruedas, altura de la sefialética, rampas, ascensores,
plataformas mecénicas u otros mecanismos para salvar las escaleras y
diferencias de nivel, pisos anti resbalantes, eliminar objetos y
ornamentos que puedan ser obstaculos en la movilidad.

Experiencia del servicio con el consumidor financiero con
Discapacidad Mentat o Psicosocial

Son aquellas personas que, por factores bioquimicos o genéticos, tienen
afectacién en el razonamiento, el comportamiento, los sentimientos, el humor,
la facultad de reconocer la realidad, de adaptarse a las condiciones de la vida
y de relacionarse con otros. Puede manifestarse como: Depresion mayor,
trastorno de ansiedad, psicosis, trastorno bipolar, esquizofrenia, trastorno
obsesivo-compulsivo [TOC], trastorno de panico, estrés post-traumatico, entre

otros.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las personas con
discapacidad mental o psicosocial ponga en practica las siguientes
recomendaciones:

La discapacidad mental no es reconocible a simple vista, a menos que
se presente un episodio de alteracion. Como medida preventiva evite
siempre, con todos sus clientes, situaciones que puedan generar estrés
© urgencia temporal.

En la medida de lo posible se deben propiciar entornos que brinden
serenidad y seguridad a todas las personas.

Ante una crisis permanezca tranquilo, no se acerque al espacio corporal
de la persona. Si lo ve posible preguntele como ayudarle o a quien
puede acudir. Si va con un acompafiante apdyese en éste,
seguramente sabra como manejar ta situacion.

Nunca entre en confrontacion con alguien que esta en crisis, no trate de
tocario ni de sujetarlo. Modere sus gestos y expresiones, no levante el

0\
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9.25

Hace

tono de su voz, asi la otra persona le grite, no le mire fijamente ni haga
movimientos fuertes con sus manos o con su cuerpo; si usted se le
enfrenta puede incrementar su exaltacién o desencadenarle conductas
impulsivas. De manera discreta retire objetos con los que pueda
agredirse o agredir a otros.

Tenga presente que en una crisis la persona puede ser un riesgo para
usted, para ella misma y para otras personas presentes; por lo tanto, no
intente controlar la situacién, manténgase a distancia y busque ayuda
en el personal de seguridad o si es necesario llame al 123.

Experiencia del servicio con el consumidor financiero con
Discapacidad Muitiple

referencia a las personas quienes tienen dos o mas de las

discapacidades antes mencionadas. Para brindarle la mejor experiencia en el
servicio a las personas con discapacidad multiple ponga en practica las
siguientes recomendaciones:

Dirfjase siempre a la persona con discapacidad, aunque esté con un
acompanante.

Ubiquese de modo que quede en el nivel visual de la persona, para
facilitar la comunicacion.

Siga las recomendaciones dadas para las anteriores tipologias y
apliquelas en su adecuada medida.

36
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8.3 Pautas para el Canal Telefénico

Para efectos de activar un protocolo de atencion incluyente para el canal
telefénico se recomienda que, ademas de los guiones establecidos por la
entidad bancaria para la atencién al consumidor financiero en general, se
tengan en cuenta las orientaciones contenidas en esta guia en lo relacionado
con los principios del trato digno, el uso de la terminologia apropiada, las
pautas para la atencién incluyente desde el sentido comdn y las siguientes
recomendaciones especificas.

v Cuando detecte que esta hablando con un Cliente con discapacidad sea
natural, paciente y empatico. En el momento en que usted detecte o la
persona le manifieste directamente su condicion de manera expresa o con
sefiales audibles como e tono de la voz, lentitud en el hablar, pausas
inesperadas en la conversacién, términos deshilados, preguntas repetidas,
mantenga una «postura vocal» calmada y paciente.

v Sea prudente, a nadie le agrada que le pregunten si tiene una
discapacidad, la informacion simplemente se harg evidente, sea natural,
tenga calma y pdngase en el lugar de la persona con discapacidad,
preguntandose «;,Como me gustaria ser tratado?»

v Repita la informacién tantas veces como sea necesario hasta lograr la
verificacién de entendimiento por parte de la persona con discapacidad.

¥ Si se realiza una operacion transaccional, compruebe hasta dos o tres
veces la informacién vital como nombres, identificacion personal,
informacién numérica de productos como taretas o cuentas,
transferencias, pago de productos o servicios, entre otros.

¥ Suvozy sus palabras deben cautivar y darle seguridad a la persona que
esta al otro lado de Ia linea; el tono de voz proyecta la imagen y refuerza el
mensaje que se quiere transmitir. Debe usarse un tono vivaz y enérgico
que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion de servicio.

v Enel lenguaje, debe prestar especial atencion a la eleccién de palabras y
los términos que sean apropiados cuando usted se refiera a la persona con
discapacidad, o algtin aspecto relacionado con el servicio.

v Es importante pronunciar claramente las palabras, sin omitir ninguna letra;
respirar tranquilamente de forma que las palabras se entiendan de una
manera correcta, esto facilitara especialmente la comprensién por parte de
las personas con discapacidad cognitiva y mental.

v La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la
usada en persona. Recuerde que puede estar hablando con una persona
con discapacidad cognitiva o una persona con discapacidad visual, e
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incluso con una persona que tiene baja audicién, y la velocidad moderada
es vital para el entendimiento de las palabras y mensajes.
El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el Cliente podra
escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen
excesivamente.
Si la llamada se recibe a través del Centro de Relevo que esta dando el
apoyo a una persona con discapacidad auditiva, el agente de dicho centro
se lo hard saber para que usted pueda adaptarse al ritmo de Ia
conversacion.
Conozca y utilice todos los ajustes razonables y medidas de apoyo que el
banco ofrece para la apropiada atencion con enfoque diferencial como:

s Centro de Relevo del Ministerio TIC para la atencién de personas

con discapacidad auditiva

« Intérprete de Lengua de Sefias Colombiana.

* Sefialética visual con pictogramas y signos.

« Paginas web y aplicaciones digitales para méviles accesibles.

o, o
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11. Glosario

Ayudas vivas: Son ayudas vivas los animales de asistencia que facilitan la
accesibilidad de las personas con discapacidad.

Bucle magnético: Se trata de una ayuda auxiliar para usuarios de prétesis
auditivas [audifonos y/o implantes cocleares] que facilita la accesibilidad
auditiva en el entorno, tanto para la orientacién y movilidad en el espacio, como
para fa percepcién de la informacién sonora de todo tipo y del lenguaje. Con
ello, se posibilita la comunicacion y las relaciones interpersonales en espacios
ylo situaciones contaminadas por el ruido ambiente y/o en las que la distancia
con el interlocutor o la presencia de varios interlocutores dificulta o impide
dicha comunicacién y el acceso a la informacién. Se trata de un sistema
normalizado & nivel mundial, compatibie con las ayudas auditivas, que se
rentabiliza de manera inmediata, superando con éxito cualquier anslisis coste-
beneficio [FIAPAS, Confederacion Espariola de Familias de Personas Sordas].

Estructuras corporales: Son las partes anatémicas del cuerpo, tales como
los érganos, las extremidades y sus componentes.

Factores ambientales: Los factores ambientales constituyen el ambiente
fisico, social y actitudinal en el que ias personas viven y desarrollan sus vidas.
Los factores son externos a los individuos y pueden tener una influencia
negativa o positiva en el desemperio/realizacién del individuo como miembro
de la sociedad, en la capacidad de! individuo en sus estructuras o funciones
corporales.

Funciones corporales: Son las funciones fisiolégicas de los sistemas
corporales [incluyendo las funciones psicolégicas].

Factores incidentes: Son aguellos elementos que pueden condicionar una
situacion, volviéndose los causantes de la evolucién o transformacion de los
hechos, estos contribuyen a que se obtengan determinados resultados al caer
sobre él la responsabilidad de la variacion o de los cambios. via Definicion
ABC https://www.definicionabc.com/general/factores.php

W
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Factores personales: Los factores personales constituyen e! trasfondo
particular de la vida de un individuo y de su estilo de vida. Estos factores
incluyen el sexo, la raza, la edad, el estado de salud, la forma fisica, los estilos
de vida, los hébitos, el trasfondo social, la educacion, la profesién, los patrones
de comportamiento, los aspectos psicoldgicos, entre otros.

Guias podotactiles. Son cintas que vienen en diferentes colores y permiten
implementar diferentes rutas accesibles para personas con discapacidad
visual o bien, aportar en la seguridad de pisos altamente deslizantes.

lconografia: Conjunto de imégenes refacionadas con un personaje o un tema
¥ que responden a una concepcion o a una tradicion.

Implante coclear: El Impiante Coclear es un transductor colocado en el canal
auditivo interno que transforma las sefales actsticas en sefiales eléctricas que
estimutan el nervio auditivo y permiten potenciar los restos auditivos
remanentes para generar la funcién de “ofr”.

Lectores y magnificadores de pantalla [o sistema de ampliacién de
pantalia): Es un software que permite visualizar las im&genes de la pantalla en
un tamafo mas grande. Se trata de un tipo de tecnologias de apoyo [AT] para
personas con discapacidad visual parcial. http://es.wikipedia.org.

Perro guia: Es un perro adiestrado para guiar a aquellas personas con
discapacidad visual, para ayudarlas en su cotidiano vivir. E! perro guia es uno
de los tipos de perros de asistencia que existen, posiblemente el mas antiguo
y mas conocido. Es el Unico reconacido legalmente hoy en dfa, hecho que le
permite unos derechos y privilegios no reconocidos entre el resto de los perros
como, por ejemplo, la aceptacion obligatoria en el transporte publico.

Pictograma: Dibujo o signo grafico que expresa un concepto relacionado
materialmente con el objeto al que se refiere.

Pictografia: Representacion de objetos mediante pictogramas.

tH
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Sefalética: La sefialética es un sistema con identidad propia de orden
corporativo o institucional, compuesto de dispositivos fisicos y sensoriales que
permite informar, identificar, regular, ubicar, orientar y facilitar ios fiujos y el
acceso a servicios requeridos por los individuos en un lugar especifico interno
o externo.

Sedializacion: Es el proceso de informar, identificar, ubicar, orientar y guiar a
las personas mediante dispositivos ubicados en el entorno fisico y tiene por
objeto la regulacion de fos flujos humanos y motorizados en el espacio exterior.

Seiializacion mixta: Aquella que contiene informacion que combina al menos
dos tipos o formas de dar a conocer el mensaje, puede ser visual/sonora,
visualftactil o tactil/sonora, o sus interrelaciones.

Sefializacién sonora: Es la que mediante sonidos efectiia la comunicacion
con el usuario, para que pueda actuar.

Seializacion tactil: Se denomina asi aquella que mediante el sentido del tacto
es percibida por el usuario. Se puede utilizar el Sistema Braille 0 mensajes en
alto o bajorrelieve, para establecer la comunicacién con el usuario a efecto de
lograr su actuacién. Para efectos de la movilidad y desplazamiento en el
espacio publico urbano se denominan Sefales Tactiles o Podotactiles para
Superficie Peatonal de acuerdo a la NTC 5610.

Sefializacién visual: Es la que, mediante figuras, pictogramas o caracteres
alfa numéricos, efectia la comunicacion en forma visual con el usuario para
que pueda actuar.

Sistema Braille: Ei Braille es un sistema de lectura y escritura tactil pensado
para personas con discapacidad visual. Se conoce también como cecografia.
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema Braille.
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—




Guia de Atencion Incluyente al consumidor financiero | Banca para Todos

12. Anexo 1. | Normativa sobre Inclusion de Personas

con Discapacidad en Colombia

profesional y el
empleo.

Norma [ Afo | Fundamento
Derecho internacional
Convenio 159 | 1983 Se refiere al derecho a la posibilidad de obtener
sobre y conservar un empleo y Pragresar en el mismo.
readaptacién Aprobado por el Congreso de la Reptblica en la

Ley 82 de 1988. Ratificado el 7 de diciembre de
1989. En vigencia para Colombia desde el 7 de
diciembre de 1990.

Convencién 1989 En su articulo 23 del numeral 1, se reconoce
sobre los que los niflos y nifas con Discapacidad
Derechos  del “deberan disfrutar de una vida plena y decente
Nifio - ONU en condiciones que aseguren su dignidad, le

permitan llegar a bastarse a si mismo y faciliten
la participacidn activa det nifio en la comunidad”.
En el articulo 24 del numeral 1 se reconoce el
derecho que los nifios y nifias con discapacidad
tienen al “mas alto nivel posible de salud y a
servicios para el tratamiento de las
enfermedades y la rehabilitacién de la salud.”
Aprobada por el Congreso de la Republica en la
Ley 12 de 1991. Ratificada el 28 de enero de
1991,

Promulgada por el Decreto 94 de 1992, 'por el
cual se promulgan la Convencion sobre los
Derechos del Nifto y la reserva formulada por
Colombia respecto de su articulo 38, numerales
2° y 3° En vigencia para Colombia desde el 28
de febrero de 1991.
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Norma

Afio

Fundamento

Convencién
Interamericana
para la
Eliminacién de
todas formas
de
discriminacion
contra las PcD
- OEA

2000

Para lograr los objetivos de esta Convencién,
los Estados parte se comprometen a adoptar las
medidas de caracter legislative, social,
educativo, laboral o de cualquier otra indole,
necesarias para eliminar la discriminacion
contra las PcD y propiciar su plena integracion
en la sociedad.

Establece que la discriminacion se manifiesta
con base a cualquier distincion, exclusion o
restriccion que tenga como efecto impedir a las
PcD el ejercicio de sus derechos humanos y
libertades fundamentales. Resalta que la
distincién solo se justifica si esta al servicio de
una mejor y mayor inclusion.

Aprobada por el Congreso de la Republica en la
Ley 762 de 2002. Declarada constitucional por
la Corte Constitucional en la Sentencia C-401
de 2003. Ratificada por Colombia el 11 de
febrero de 2004.

En vigencia para Colombia a partir del 11 de
marzo de 2004

Convenciéon de
las PcD - ONU

2006

El propésito de la convenciéon es promover,
proteger y garantizar el disfrute pleno y por igual
del conjunto los derechos humanos por las PeD.
Cubre una serie de &mbitos fundamentales tales
como la accesibilidad, la libertad de movimiento,
la salud, la educacién, el empleo, la habilitacion
y rehabilitacién, la participacion en la vida
politica, y la igualdad y la no discriminacion. La
convencién marca un cambio en el concepto de
discapacidad, pasando de una preocupacion en
materia de bienestar social a una cuestién de
derechos humanos, que reconoce que las
barreras y los prejuicios de la sociedad
constituyen en si mismos una discapacidad.
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Norma

Afo

Fundamento

Aprobada por el Congreso de la Republica en la
Ley 1346 de 2009. Declarada constitucional por
la Corte Constitucional en la Sentencia C-293
de 2010. Ratificada por Colombia ef 10 de mayo
de 2011.

En vigencia para Colombia a partir del 10 de
junio de 2011

Constitucion pol

litica de Colombia articulos mas relevantes

Constitucion
Politica
Colombia.
13

de
Art

1991

“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,
opinion politica o filosofica”.

"El Estado promovera fas condiciones para que
la igualdad sea real y efectiva y adoptara
medidas en favor de grupos discriminados o
marginados. El Estado protegera especialmente
a aquellas personas que por su condicién
econdmica, fisica 0 mental, se encuenfren en
circunstancia de debilidad manifiesta y
sancionara los abusos o maltratos que contra
elias se cometan.”

Constitucién
Politica
Colombia.
54

de
Art

1991

“Es obligacién del Estado y de los empleadores
ofrecer formacién y habilitacion profesional y
técnica a quienes o requieran. El Estado debe
propiciar la ubicacion laboral de las personas en
edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos
el derecho a un trabajo acorde con sus
condiciones de salud.”

Marco legal nacional
normas sobre promocién del tema de discapacidad e inclusion social

Ley 324

1996

Por la cual se crean algunas normas a favor de

la poblacién sorda.

A
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Norma

Afio

Fundamento

Ley 361

1997

Por la cual se establecen mecanismos de
integracién social de la personas con limitacion
y se dictan otras disposiciones.

Ley 762

2002

Por medio de la cual se aprueba la “Convencion
Interamericana para la Eliminacion de todas las
Formas de Discriminacion contra las PcD’,
suscrita en la ciudad de Guatemala, Guatemala,
el siete [7] de junio de mil novecientos noventa
y nueve [1999]. Esta Convencion fue ratificada
por Colombia el 12 de abril de 2003.

CONPES 80

2004

Politica piblica nacional de discapacidad.

Ley 982

2005

Se establecen normas tendientes a la
equiparacién de oportunidades para fas
personas sordas y sordociegas y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1237

2008

"Por medio de la cual se promueven, fomentan
y difunden las habilidades, talentos y las
manifestaciones artisticas y culturales de la
poblacién con algin tipo de limitacién fisica,
psiquica o sensorial”

Ley 1257

2008

Por la cual se dictan normas de sensibilizacién,
prevencion y sancidon de formas de violencia y
discriminacién contra las mujeres, se reforman
los Cédigos Penal, de Procedimiento Penal, la
Ley 294 de 1996 y se dictan otras disposiciones.
Art. 20, 30,31

Ley 1306

2009

Por la cual se dictan normas para la proteccion
de personas con discapacidad mental y se
establece el régimen de la representacién de las
PcD mental absoluta.

Ley 1346

2009

Por medio de la cual se aprueba la Convencién
sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, adoptada por la Organizacién de
las Naciones Unidas el 13 de Diciembre de
2006.

o
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Norma

Ao

Fundamento

Ley 1275

2009

Politica Pablica para personas de talla baja. Se
establecen lineamientos de Politica Publica
Nacional para las personas que presentan
enanismo y se dictan otras disposiciones.

Ley 1392

2010

Por medio de la cual se reconocen las
enfermedades huérfanas como de especial
interés y se adoptan normas tendientes a
garantizar la proteccion social por parte del
estado colombiano a la poblacién que padece
de enfermedades huérfanas y sus cuidadores.

Decreto 2381

1993

Por el cual se declara el 3 de diciembre de cada
afo como el Dia nacional de los Derechos de
las Personas con Discapacidad.

Decreto - Ley
4635

2011

Sujetos de especial proteccion. Las personas
pertenecientes a las comunidades que hayan
sufrido un dafio en los términos establecidos en
este decreto se encuentran en circunstancias de
vulnerabilidad, debilidad e indefension. Art. 11y
32

Ley 1482
Discriminacién

2011

Articulo 4°. EI Cddigo Penal tendra un articulo
134B del siguiente tenor. Articulo 134 B.
Hostigamiento por motivos de raza, religion,
ideologia, politica, u origen nacional, étnico o
cultural.

Ley 1712

2014

Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informaci6n Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Articulo 8°. Criterio diferencial de accesibilidad.
Con el objeto de facilitar que las poblaciones
especificas accedan a la informacién que
particularmente las afecte, los sujetos
obligados, a solicitud de las autoridades de las
comunidades, divulgaran la informaci6n piblica
en diversos idiomas y lenguas y elaboraran
formatos alternativos comprensibles para
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Norma Afio

Fundamento

dichos grupos. Debera asegurarse el acceso a
esa informacién a los distintos grupos étnicos y
culturales del pais y en especial se adecuaran
los medios de comunicacion para que faciliten el
acceso a las personas que se encuentran en
situacién de discapacidad.

Ley 1752 2015

Por medio de la cual se modifica la Lay 1482 de
2011 para sancionar penalmente la
discriminacion contra las personas con
discapacidad.

Ley 1448 2011

Por la cual se dictan medidas de Atencion,
Asistencia y Reparacion Integral a las Victimas
del Conflicto Armado interno y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 019 2012

Obligacién de las entidades del Estado de
generar mecanismos de atencion preferencial a
personas con discapacidad, Art. 13.

CONPES 181 | 2013

Las mujeres con discapacidad y las victimas de
diversas formas de violencias.

Ley Estatutaria | 2013
1618

Por la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los Derechos de
las PcD

Medio fisico, comunicaciones y transportes

Ley 12 1987

Establece requisitos de la construccion y el
espacio publico para la eliminacién de barreras
arquitectdnicas y posibilitar el acceso de las
personas con discapacidad.

Decreto 1998
1504

Por la cual se reglamenta el manejo del espacio
publico en los POT, Planes de Ordenamiento
Territorial.

Ley 361 1997

La accesibilidad es un elemento esencial de los
servicios publicos a cargo del Estado y por lo tanto
debera ser tenida en cuenta por los organismos
publicos o privados en la ejecucion de dichos
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servicios. Titulo IV ACCESIBILIDAD Articulos 43 a
69 contemplando Nociones Generales sobre
Accesibilidad, Accesibilidad al Transporte y
Accesibilidad a la Informacion y las
Comunicaciones.

Ordenanza
014

2002

Por medio de la cual se expide el estatuto de
accesibilidad al medio fisico y al transporte y se
dictan unas disposiciones en cuanto a
accesibilidad a las Comunicaciones en el
Departamento de Antioquia.

Decreto
1538

2005

Establece condiciones basicas de accesibilidad al
espacio plblico y a la vivienda. Reglamenta la Ley
361 de 1997.

Ley 1083

2006

Las vias publicas que se construyan al interior del
perimetro  urbano deben contemplar la
construccién de la totalidad de los elementos del
perfil vial, en especial, las calzadas, los
separadores, los andenes, los sardineles, las
zonas verdes y demds elementos que lo
conforman, segln lo establezca el Plan de
Ordenamiento Territorial del municipio o distrito y
el Plan de Movilidad Propuesto. Articulo 3°

Ley 1287

2009

Establece normas de accesibilidad como bahias
de estacionamiento y medio fisico sefalando
multas y sanciones por su incumplimiento.

Ley 1346

2009

Art. 2 Definiciones: “Por “ajustes razonables”
“disefio universal” se entendera el disefio de
productos, entornos, programas y servicios que
puedan utilizar todas las personas, en la mayor
medida posible, sin necesidad de adaptacion ni
diseno especializado. El “disefio universal” no
excliira las ayudas técnicas para grupos
particulares de personas con discapacidad,
cuando se necesiten.

La “comunicaciéon” incluird los lenguajes, la
visualizacién de textos, el Braille, la comunicacién
tactil, los macrotipos, los dispositivos multimedia

SBanca,
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de facil acceso, asl como el lenguaje escrito, ios
sistemnas auditivos, el lenguaje sencillo, los medios
de voz digitalizada y otros modos, medios y
formatos aumentativos o alternativos de
comunicacion, incluida la tecnologia de la
informacién y las comunicaciones de facil acceso
Art. 9 Accesibilidad: “A fin de que las personas con
discapacidad puedan vivir en forma independiente
y participar plenamente en todos los aspectos de
la vida, los Estados Partes adoptaran medidas
pertinentes para asegurar el acceso de las
personas con discapacidad, en igualdad de
condiciones con las demas, al entorno fisico, el
transporte, la informacion y las comunicaciones,
incluidos los sistemas y las tecnologias de ia
informacion y las comunicaciones, y a otros
servicios e instalaciones abiertos al publico o de
uso publico, tanta en zonas urbanas como rurales.
Estas medidas, que incluirdn la identificacion y
eliminacién de obstaculos y barreras de acceso...”
Art. 20 Movilidad Personal: “Los Estados Partes
adoptaran medidas efectivas para asegurar que
las personas con discapacidad gocen de movilidad
personal con la mayor independencia posible...”
Art. 21 Libertad de Expresion y de Opinién y
Acceso “Los Estados Partes adoptaran todas las
medidas pertinentes para que las personas con
discapacidad puedan ejercer el derecho a la
libertad de expresion y opinién, incluida la libertad
de recabar, recibir y facilitar informacién e ideas en
igualdad de condiciones con las demas y mediante
cualquier forma de comunicaciéon que elijan con
arreglo a la definicion del articulo 2 de la presente
Convencion’.

Ley 2013 Art. 14 Acceso y Accesibilidad “Como
Estatutaria manifestacion directa de la igualdad material y con
1618 el objetivo de fomentar la vida autbnoma e

o
accens
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independiente de las personas con discapacidad,
las entidades del orden nacional, departamental,
distrital y local garantizaran el acceso de estas
personas, en igualdad de condiciones, al entorno
fisico, al transporte, a la informacién y a las
comunicaciones, incluides los sistemas y
tecnologias de la informacion  y  las
comunicaciones, el espacio publico, los bienes
publicos, los lugares abiertos al publico y los
servicios publicos, tanto en zonas urbanas como
rurales”.

Art. 16 Derecho a la Informacion y a las
Comunicaciones “Las personas con discapacidad
tienen derecho al ejercicio efectivo del derecho a
la informacién y a acceder a las comunicaciones
en igualdad de condiciones, en concordancia con
la Ley 1346 de 2009".

Ley 324 1996 Por medio de la cual se crean algunas normas a
favor de la poblacién sorda aprobando el lenguaje
de sefias como oficial de la comunidad sorda.

Ley 335 1996 Refacionada con la Comisién Nacional de
Television, y la subtitulacién. Articulo 12

Ley 488 1998 Normas en materia tributaria que excluyen en
materia de impuestos elementos de rehabilitacion
personas del pago del [VA. Articulo 43

Resolucion | 2002 Por la cual se fijan los criterios aplicables a la

1080 programacion de televisién para la poblacién
sorda.

Acuerdo 2012 Por medio del cual se reglamentan los sistemas

001 CNTV que garantizan el acceso de las personas sordas
€ hipoacusticas al servicio publico de television y
se dictan ofras disposiciones.

Ley 1680 2013 Por la cual se garantiza a las personas ciegas y

con baja visién, el acceso a la informacion, a las
comunicaciones, al conocimiento y a las

YIN
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tecnologfas de Ia informacion y de las
comunicaciones.

Ley 1712 2014 Por medio de la cual se crea la ley de
transparencia y del derecho de acceso a la
informacion publica nacional y se dictan ofras
disposiciones.

Decreto 103 | 2015 Por el cual se reglamenta parciaimente la Ley

1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.
Capitulo It Accesibilidad y otras directrices.
Articulo 12°. Formato alternativo. Para efectos de
lo previsto en el articulo 8° de la Ley 1712 de 2014,
se entenderd por formato alternativo, la forma,
tamaiio 0 modo en la que se presenta la
informacién publica o se permite su visualizacién
o0 consulta para los grupos étnicos y culturales del
pais, y para las personas en situacién de
discapacidad, en aplicacién del criterio diferencial
de accesibilidad.

Articulo 13°. Accesibilidad en medios electronicos
para poblacién en situacion de discapacidad.
Todos los medios de comunicacién electrnica
dispuestos para divulgar la informacién deberan
cumplir con las directrices de accesibilidad que
dicte el Ministerio de Tecnologlas de la
Informacién y las Comunicaciones a través de los
lineamientos que se determinen en la Estrategia
de Gobierno en linea.

Articulo 14. Accesibilidad a espacios fisicos para
poblacién en situacion de discapacidad. Los
sujetos obligados deben cumplir con ios criterios y
requisitos  generales de accesibilidad y
sefializacion de todos los espacios fisicos
destinados para la atencion de solicitudes de
informacién puiblica y/o divulgacion de la misma,
conforme a los lineamientos de ia Norma Técnica
Colombiana 6047, “Accesibilidad al medio fisico.
Espacios de servicio al ciudadano en ia

{Banca
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Administracion Pdblica. Requisitos”, o la que la
modifique o sustituya, atendiendo al principio de
ajustes razonables establecido en dicha norma.

de 2015

Normas de accesibilidad ICONTEC Fecha de Actualizacion: 09 de octubre

NTC

Objeto

#de
pag.

RATIFICAC
ION

Afos

4139

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Simbolo
grafico. Caracteristicas
generales

2

21/11/2012

4140

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios y
espacios urbanos y rurales.
Pasillos, corredores.
Caracteristicas generales

21/11/2012

4141

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Simbolo de
sordera e hipoacusia o
dificultad de comunicacién.

25/06/1997

19

4142

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Simbolos de
ceguera y baja vision.

25/06/1997

19

4143

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios y
espacios urbanos. Rampas
fijas adecuadas y basicas.

21/10/2009

4144

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios.
Espacios urbanos y rurales.
Sefializacion.

23/02/2005

4145

21/11/2012

1
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NTC

Objeto

#de
pag.

RATIFICAC
16N

Aitos

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios y
espacios urbanos y rurales.
Escaleras

4201

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios y
espacios urbanos.
Equipamientos. bordillos,
pasamanos, barandas y
agarraderas

17/04/2013

4279

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Espacios
urbanos y rurales. Vias de
circulacion peatonales
horizontales.

23/02/2005

1"

4349

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios.
Ascensores

18/03/1998

18

4695

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Sefalizacion
para transito peatonal en el
espacio publico urbano.

24/11/1999

16

4774

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Espacios
urbanos y rurales. Cruces
peatonales a nivel, elevados o
puentes peatonales y pasos
subterraneos.

22/03/2006

10

4902

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Cruces
peatonales a nivel.
Senfalizacion  sonora  para
seméforos peatonales.

15/12/2000

15

43¢
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NTC

Objeto

#de
pag.

RATIFICAC
16N

Aiios

4904

Accesibilidad de las personas
al medio fisico.
Estacionamientos accesibles.

16/12/2000

-

5

4959

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios.
Griferias.

29/08/2001

4960

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios.
Puertas accesibles.

29/08/2001

4961

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Elementos
urbanos y rurales. Teléfonos
publicos accesibles.

29/08/2001

5017

Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios.
Servicios sanitarios accesibles.

28/11/2001

5190

Informética para la salud.
Aplicaciones informaticas para
personas con discapacidad.
Requisitos de accesibilidad de
las plataformas informaticas.
Soporte 16gico.

22

24/09/2003

5610

Accesibilidad al medio fisico.
Serlalizacion tactil

25/06/2008

5775

28/07/2010

o
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NTC

Espacios de servicio al
ciudadano en ia administracién
publica. Requisitos

Objeto #de | RATIFICAC | Afos
pag. 16N
Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios y
espacios urbanos.
Equipamientas. Herrajes
accesibles
5854 Accesibilidad a paginas web 43 15/06/2011
6047 Accesibilidad al medio fisico. | 179 | 11/12/2013
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13. Anexo 2 | Propuesta general de implementacion
de la Guia de Atencién Incluyente al consumidor
financiero

La guia incluyente para el Sector Bancario debe considerarse como una
herramienta dindmica de uso cotidiano que permite una interaccion positiva de
los consumidores financieros con discapacidad en el &mbito de los canales de
atencidn [presenciales, y no presenciales] de las Entidades Financieras.

El tema de finanzas incluyentes aplicado a la discapacidad debe
transversalizar todos los procesos de la entidad, desde los estratégicos hasta
los operacionales, de tal modo que las politicas y la cultura organizacionat
deben ser permeados por los matices de Ia inclusion y la equidad y verse
reflejado en el Sistema de Atencién al consumidor financiero -SAC.

Para implementar la gufa atendiendo la circular 008 de 2017 de la
Superintendencia Bancaria, se hace necesario:

Asegurarse de establecer lineamientos incluyentes en cuatro aspectos
fundamentales:

» Politicas y cultura Corporativa

s Formacion a los funcionarios

s Educacion financiera accesible

s Informacion y comunicacion accesible

Politicas y Cultura Corporativa: Dentro de los parametros ya existentes que
conforman la cuitura y la identidad corporativa, se deben establecer
lineamientos prospectivos de crecimiento institucional mediados por la
inclusién de la diversidad humana. Esto es, sincronizar los propésitos, valores
y metas de corto mediano y largo plazo con la accesibilidad para que clientes
con caracteristicas diferenciales [personas con discapacidad, comunidad
LGTBI, personas pertenecientes a las diferentes etnias] puedan interactuar
con la oferta de sector bancario.

e, Cy
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Este punto puede ser desarrollado a través de:

« Disefio y ajuste de las politicas y procesos de atencion al consumidor
financiero,

+ Establecimiento de diagnosticos situacionales, que permitan conocer el
estado actual de la infraestructura, las comunicaciones, la informacién,
los conocimientos y la cultura respecto al tema de accesibilidad e
inclusion.

* Andlisis normativo que permita equiparar el mandato del sector con lo
establecido a nivel Internacional y Nacional respecto al tema de
discapacidad.

+ Disefio de planes de accion que determinen la progresividad de la
implementacién de los ajustes razonables que garantizaran la atencion
incluyente con enfoque diferencial.

Formacién a los funcionarios: A partir de la intervencién en las politicas,
planes, programas y proyectos garantizando un enfoque transversal del tema
de inclusién y accesibilidad se debe establecer un plan de capacitacion y
sensibilizacion en discapacidad, la idea es permear todos los niveles
jerarquicos de las entidades bancarias, con méduios adecuados metodologica
y pedagégicamente ajustados a las necesidades de formacién de cada grupo
de interés.

Es recomendable que este plan se implemente con metodologlas presenciales
y virtuales, que posibilite 1a sostenibilidad de formacién en procesos de
induccion y reinduccién para los funcionarios intemos de la entidad y para
aquellos contratados por outsourcing [Vigilancia privada, servicios generales
etc.].

Las diferentes entidades bancarias podrian tener grupos de formadores que
sean capacitados en las diferentes temdaticas para multiplicar
exponencialmente la cobertura a los funcionarios de todas las sucursales a
nivet Nacional.

FBanca, *
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El resultado esperado de estas capacitaciones, al generarse desde 0s niveles
directivos hasta los operativos, es la apropiacion de estos conceptos que
permitan generar una cultura inclusiva que influya en los procesos de
planeacion, gestion y prestacion de los servicios bancarios a los consumidores
financieros con discapacidad.

Educacion Financiera accesible: A los contenidos ya existentes en esta
materia se buscaria introducir elementos que permitan la accesibilidad a las
diferentes personas con discapacidad en los canales virtuales, escritos y
audiovisuales que cumplan con el objetivo de sensibilizar a esta poblacion a
mejorar sus conocimientos y habitos en la interaccién con los productos
financieros que le oferta el sector bancario.

Informacién y comunicacion accesible: Con base en un diagnéstico situacional
actual de las barreras en piezas informativas, comunicacionales, de educacion
financiera y la sefialética de cada entidad bancaria, se debe establecer un plan
de ajustes razonables que incluya metas a corto, mediano y largo plazo para
que de manera progresiva se superen los obstaculos correspondientes y se
alcance el objetivo de tener un Sistema de Atencién al consumidor Financiero
incluyente mediado por el Disefio Universal y derivado de una cultura
corporativa accesible para todos.

Finalmente, fa apropiacion de todas estas acciones deberan verse reflejadas
en el imaginario colectivo del sector, donde la terminologia, los conceptos y la
gestion utilizados por cada funcionario o contratista ya sea directivo u operativo
refleje el conocimiento y la sensibilizacién enfocada a la inclusién de las
personas con discapacidad, no solo en lo que atafie a la prestacién de una
atencion a estos consumidores financieros sino también a la consideracion de
iniciar o continuar los programas de inclusion taboral y ajustes incluyentes en
los procesos de gestion humana, que redundaran en beneficio no sélo de ésta
poblacion sino a largo plazo en toda sociedad de nuestro Pais.

e




Instructivo de Registro en la Pagina del CENTRO DE RELEVO

Esta guia pretende instruir a las oficinas y a los funcionarios que tendran acceso a
la plataforma “Centro de Relevo” del Ministerio de las Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones, para hacer el registro como usuarios y de esta forma acceder
a la conexién virtual y en linea con un intérprete de sefias colombiana para
interactuar con una persona sorda.

Asi mismo se dan instrucciones para el desbloqueo de cada usuario por oficina, el
soporte operativo requerido y los accesos a través de la red WiFi que el Banco ha
puesto a disposicion de cada sucursal para su conexién por el celular corporativo.

Al interior del Banco es el Sistema de Atencién ai consumidor financiero -SAC,
quien ha liderado la implementacién de la CE008/17, sin embargo el soparte técnico
y operativo continuaré a cargo de ias areas acostumbradas.

Esperamos que estas herramientas tecnoldgicas permitan mejorar la atencién y
asesoria para las personas con discapacidad auditiva, especialmente que se hagan
visibles dentro del sector y a futuro disefar productos a su medida.
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Iintroduccién

Con la ratificacion por parte de Colombia de la Convencién de las Naciones
Unidas sobre los Derechos de las personas con discapacidad, la entrada en
vigencia de la ley 1618 de 2013y la expedicién del Documento Conpes 166
de 2013, Politica publi ional de discapacidad en inclusié

social, surge una serie de obligaciones tanto para el Estado colombiono como
también para la sociedad en general. Estas obligaciones se orientan a lo adop-
cién de los medidas necesarias para garaniizar que las personas con discapa-
cidad gocen de los mismos derechos, servicios y oportunidades que las demds,
asegurando el goce efectivo y el acceso a la educacion, la salud, el empleo, el
deporle, la vivienda, los servicios piblicos, el transporte, la cultura, entre ofros.

En este marco, sobresalen compromisos ligados a la concrecion de los derechos
a través del acceso ala jusficia, enlendido como una via para aseguror la igual-
dad y la no discriminacion en fodos los ambitos de desarrollo del individuo. Es
por ello que la actuacién de los operadores de justicia es importante no solo
para garantizar la satisfaccion de los derechos, sino también para promover
una hiansformacién social y cultural desprovista de esterectipos y de prejuicios.

El operador de justicia esié llamado a velar por que las enlidades pablicas de
fodos los sectores, y lambién los ciudadanos, generen condiciones de inclusion
medionte la implementacién de los ajustes razonables paro garantizar el acceso
a un bien o servicio, sin ningin tipo de barreras ni discriminacion alguna, por
igual para fodo ciudadano que ejerce sus derechos.

Con el énimo de ofrecer o los operadores de justicia herramientas que les permitan
asegurar que su acluar posibilite &l pleno disfrule de los derechos de los personas
con discapacidad y de brindar a esla poblacion, a sus fomilias y redes de apoyo
informacion acerca de qué esperar de la atencian que les debe proveer ef sistema
de justicio, el Ministerio de Justicia y del Derecho convocd a los siguientes enfidades
para llevar @ cabo uno eloboracion compartida que hoy hace posible conlar con
lo Guia de atencién a las personas con discapacidad en

a la justicia: Presidencia de la Repiblica, Ministerio de Solud y Proleccion So-
cial, Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, Defensoria
del Pueblo, Procuraduria General de la Nacién, Institvio Colombiano de Bienestar
Familiar, Unidad para la Afencion y Reparacion Integral a las Viclimas, Escuela ju-
dicial Rodrigo Lara Bonilla, Insfituio Nacional para Ciegos, Instiiuto Nacional para

\ob



en el acceso a lu jusl

Sordos, Instiiuto Nacional de Medicina legal y Ciencias Forenses. Y fueron convo-
cados a esta iniciativa lambién personas nalurales: miembros del Consejo Nacio-
nal de Discapacidad y expertos en ef tema, como Salom Gémez, representante
de los organizaciones de personas con discapacidad psicosocial y presidente de
FundaMental Colombia; Samuel Valencia, representante de las organizaciones de
personas con sordoceguera y presidente de la Asociacion Colombiana de Sor-
dociegos, Surcoe-; Ricardo Becerra, experto en accesibilidad y disefio universal;
Ménica Cortés, representante de las organizaciones de padres de famific de per-
sonas con discapacidad cognitiva. De igual manera, se solicité conceplo técnico
a lo doctora Andrea Patra, direciora del Programa de Accion por la igualdad y la
Inclusién Social de fo Universidad de los Andes.

A todos ellos, un reconocimiento especial  su esfuerzo, compromiso y entrega.

Pese a las diversas mirados frente a los lemas que aqui nos ocupan, todos hemos
coincidido en la voluntad de transformar vidos, en el propésito de hacer de Co-
lombia una sociedad inclusiva y en la relevancia de los operadores de justicia
para conseguirlo. Este documento aporta @ que ello sea una realidad, ofrecien-
do los criterios basicos que deben ser fenidos en cuenta para la atencién a las
personas con discapacidad, y dando a conocer los minimos exigibles a quienes
infegron e sistema de justicia.
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1. La administracién de justicia en
Colombia
La administracion de justicia es la funcién publica que pretende garantizar lo

convivencia social, a través de la eficacia de los derechos, obligaciones y liber-
tades de los ciudadanos. Debe entenderse como la facullad de:

[.)g izar que una p i ida de autoridad publi-
ca y con el poder del Estado para hacer cumplir sus decisio-
nes, Iva, de a resp ble, imparcial, indepen-
diente, auté agil, efici y eficaz, los conflictos que

surjan entre las personas en general, en virtud de los cuales
se discute la fitularidad y la manera de efercer un especifico
derecho, consagrado por el ordenamiento juridico vigente.
{Corte Consiitucional. C- 242 de 1997).

De acuerdo a lo dispuesto por la Consiitucion Politica de Colombia, adminiskan jus-
licia, enlre okos, la Corte Conslitucional, la Corte Suprema de Jusficia, €l Consejo
de Eslado, a Fiscalia General de la Nacién, los fribundles y los Jueces. También lo
hace la Justicia Penal Militar. Excepcionolmente la ley podra aliibuir funcién jurisdic-
cional en materias precisas a deferminadas autoridades administrativas, mientras
que el Congreso sjerce deferminadas funciones judicidles. Los particulores, o su
vez, pueden ser inveslidos ransitoriamente de la funcion de administrar justicia en
lo condicién de jurados en las causas criminales, conciliadores, o en la de arbitros
habilitados por los partes.

Hacen parte de la Ramo judicial:

Corte Constitucional: sjerce lo guarda de la integridad y supremacia de ko Cons-
titucidn Polifica, Dentro de sus funciones estan, entre ofras, decidir sobre las demandas
de inconsfiticionalidad contra los actos reformatorios de lo Constitucion, las leyes y las
normas con fuerza de ley; revisar las decisiones judicidles relacionadas con la accién
de tutela, y decidir sobre la constitucionalidad de los tratados infemacionales y de las
leyes que los aprueben.

Corte Suprema de Justicia: es el méximo tribunal de la jurisdiccion ordinaria.
Son afribuciones de la Corte Suprema de Jusficia, entre ofras, actuar como hibunal
de casacion, juzgar ol presidente de la Reptblica y a los miembros de la Comisién
de aforados, juzgar al vicepresidente de lo Repiblica, @ los minisios del Despacho,
al procurador general, al defensor del pueblo, @ los agentes del Ministerio Poblico
ante la Corle, ante el Consejo de Estado y anle los tribunales; a los directores
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de los departamentos adminiskalivos, al contrator general de la Repiblico, a los
embajadores y jefes de mision diplomatica o consular, a los goberadores, a los
magistrados de fribunales y o los generales y almiranles de la fuerza publica, por
los hechos punibles que se les imputen.

Consejo de Estado: es el moximo tribunal de la jurisdiccion de lo contencioso
administrativo. Dentro de sus atribuciones eslé conocer de los acciones de nuli-
dod por inconslilucionalidad de los decretos diclados por el Gobierno Nacional,
acluar como cuerpo supremo consuliivo del Gobierno en asunios de administra-
cion, y conocer de los casos sobre pérdida de lo investidura de los congresisias.

Fiscalia General de la Nacién: es la entidad encargada de realizar la
investigacion de los delitos y acusar a los presuntos infraciores ante los juzgados
y fribunales competentes, excepto los delitos cometidos por miembros de lo fuerzo
piblica en servicio aclivo y en relacién con el mismo servicio.

Tribunales: son conjuntos de jueces colegiodos y se han creado para el cum-
plimiento de las funciones que delermine lo ley procesal.

Jueces: los jueces son responsables de aplicar las leyes, juzgar y adopiar decisio-
nes a lravés de sus sentencias. Son la base sobre la que descansa la jurisdiccion
ordinaria y la primera puerta de enfrada, por regla general, de los ciudadanos a la
justicia. La ley ordend el funcionamiento de al menos un juzgado en cada uno de
los municipios del pais.

Autoridades de los pueblos indigenas: son una jurisdiccion especial.
Podran ejercer funciones jurisdiccionales dentro de su dmbito territorial, de confor-
midad con sus propias normas y procedimientos, siempre que no sean contiarios
alo Conslitucién y leyes de la Republica.

Jueces de paz: son uno jurisdiccion especial. Eslan encargados de resolver en
| pec 9
equidad conflictos individuales y comunitarios, y son elegidos por votacién popular.

Aunque no infegran la Rama Judicial, lombién son fundomentales en el acceso a
la justicia los siguientes instancias:

Procurador judicial de familia: esie cargo corresponde a servidores pabli-
cos de la Procuraduria General de la Nacién que fienen la condicién de agenles
del Ministerio Publico. Actian en la defensa y proteccion de los derechos de los
nios, los nifias, los adolescentes, la familia, las mujeres y las personas con disca-
pocidad. En el ejercicio de la funcién de intervencion judicial y administrativa, los
furcionarios del Ministerio Piblico deberdn aplicar y velar por que el principio de
igualdad y no discriminacién sea electivo en todas sus actuaciones y en las de-
cisiones judicioles y adminisirativas en las cuoles parficipa, asi como elaborar y
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presentar la correspondiente demanda de interdiccion cuando ello sea necesario,
asumiendo el seguimiento e impulso al respeciivo proceso judicial.

Los personeros distritales y municipales: en calidad de agentes del
Ministerio Piblico, fienen bajo su responsabilidad la guarda y promocién de
los derechos humanos, la proteccion del interés piblico y la vigiloncia de la
conduclo de quienes desempefion funciones piblicas. Deben intervenir en los
procesos donde no exisla procurador judicial de familia.

Defensores piblicos de la Defensoria del Pueblo: (o Defensorio del
Pueblo es un orgonismo que forma parte del Ministerio Piblico y le corresponde
velar por la promocion, el ejercicio y la divulgacion de los derechos humanos. El
servicio de Delfensoria Piblica se presia en favor de los personas que acreditan
eslar en imposibilidad econémica o social de contratar a un abogado.

Defensorias de familia: son dependencios del insiitvio Coombiano de Bier-
estar Familior, encargadas de prevenir, garantizar y restablecer los derechos de
los nifios, nifas y adolescentes. Dentro de sus funciones se encuentran, entre otras,
adelaniar de oficio los acluaciones necesarias pora prevenis, proleger, garontizary
restablecer los derechos de los nifios, las nifias, y los adolescentes; diclar las medi-
dos de reslablecimiento de los derechos para los mencres de catorce {14) ofios que
comelan delitos; dictor medidas de proleccién a personas con discapacidad men-
ot absolula; asumir ante ef juez penal para adolescentes la asistencia y profeccién
del adolescente responsable de haber infringido la ley penal; conceder permiso
para salir del pais @ los nifios, los nifias y los adolescentes cuando no sea necesaria
lo intervencion del juez; promover la conciliacion exirajudicial en los asuntos rela-
cionados con derechos y obligaciones entre cényuges, compafieros permanentes,
padres e hijos, miembros de la familia o personas responsables del cuidado del
nifio, nifia © adolescente; fijar cuota provisional de dlimenlos siempre que no se
logre conciliacién; declorar la situacién de adoplabilidad en que se encuentre el
nifo, nifia o adolescente.

Comisarias de familia.: iodos los municipios cuentan al menos con una Comi-
saria de Familia. Dentio de las funciones de los comisarios de familia se encuentran,
entre olras, garantizar, profeger, reslablecer y reparar los derechos de los miembros
de la familia conculcados por situaciones de violencia intrafamiliar; recibir denun-
cias y adoptar los medidas de emergencia y de proteccién necesarias en casos
de delitos conlira los nifios, las nifias y los adolescentes y de violencia intrafamiliar;
definir provisionalmente sobre lo custodio y cuidado personal, la cuota de olimentos
y lo reglamentacién de visitas, la suspension de ka vida en comin de los cényuges
© comparieros permanentes y fijar las cauciones de comportamiento conyugal en
las situaciones de violencia inralamiliar; practicar rescates para conjurar las situa-
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ciones de peligro en que pueda enconlrarse un nifio, nifa o adolescente, cuando
la urgencio del caso fo demande.

Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias F - lo misién
fundamental del Institulo es prestar cuxilio y soporie cientifico y téenico a la administra-
cion de jusficia, en lo concerniente o lo medicina legal y las ciencios forenses. Dentio
de sus funciones est presiar los servicios médicolegales y de ciencias forenses que
sean solicilados por los fiscales, jueces, Policia Judicial, Defensoria del Pueblo y de-
mds auloridades compelentes; desarrollar funciones asistenciales, cientificas, extrape-
ricicles y sociales en el drea de lo medicina legal y los ciencias forenses; prestar ase-
soria y absolver consulias de las unidades de fiscalias, iribunoles y demas autoridades
competentes. Las valoraciones periciales se realizan principalmente en las Unidades
basicas del Instiluto, sin embargo en los municipios donde no se cuenta con el servicio
directo del Institulo, se puede acudir a los médicos del servicio social obligatorio {rv-
rales} o o los médicos cficiales |Secretaria de Solud Depariamentd), quienes pueden
reclizar los informes periciales siguiendo los lineamientos establecidos por el Instituto
Nocional de Medicina legal y Ciencias Forenses.

Perito forense: es una persona con conocimienios técnicos, cientificos, arfisticos
o especializados, los cuales se requieren en un proceso judicial para ilusirar o la
auteridad sobre algin tema en particulor. El perito no es de ninguna de las partes,
@s una persona que por sus caracteristicas realiza un informe imparcial, sin importar
a quién beneficie. El servicio de perilos puede ser prestado por la Policia Judiciol,
el Institulo Nacional de Medicina legal y Ciencios Forenses, enlidades publicas
o privadas, y particulares especializados en la moleria de que se trate. El perito
presento un informe escrilo, el cual conslituye la base de la opinién pericial pedida
por la parte que propuso la préctica de fa pruebo. Los servicios periciales por parte
de los funcionarios del Estado son grofuitos.

Inspectores de trabajo y seguridad social: fienen bajo su responsa-
bilidad el desarrollo de las funciones preventiva, coacliva o de policia admi-
nistrativa, conciliadora, de acompafiomiento y garante del cumplimiento de las
normas laborales.

Inspectores de policia.: su labor coresponde ¢l de instancias que cumplen
lar funcién de promover la convivencia pacifica, ademas de prevenir y resolver los
conflicios que surgen de las relaciones enire vecinos, y lodos aquellos problemas
que afectan lo ronquilidad, la seguridad, la salud, lo movilidad y el espacio
piblico de los ciudadanos.

Por olra parle, los particulares adminisiran justicia de manera Iransiloria, previa
habilitacién de las partes, actuando en calidad de:
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Conciliadores: la conciliacion es un mecanismo aliemalivo de solucién de con-
fliclos, por el cual dos o més personas gestionan por si mismas la solucién de sus di-
ferencios, con la ayvda de un lercero neural llamado conciliador. Existen dos tipes
de conciliodores exirajudicicles: en Derecho [obogado con formacién en concilio-
cién inscrilo en un Centio de Conciliacion; nolario; inspector de trabaijo; comisario
de familia; defensor de familio; delegado de la Defensoria del Pueblo; procurador
judicial; personero de forma residual), o en equidad [lider comunitario).

Arbitros: el arbitraje es un mecanismo allemalive de solucién de canflictos me-
diante el cual las partes defieren a arbirros la solucién de una controversio relaliva
a asunios de libre disposicion, o aguellos que la ley autorice.

2. Modelos histéricos de
discapacidad'.

El conceplo de discapacidad ha evolucionado a Iravés del fiempo y ha tras-
cendido en diferentes modelos que han caracterizado y determinado visiones y
marcos de acluacién frente a la poblacién con discapacidad. Estos modelos bajo
los cuales se ha entendido lo discapacidad han influenciado las decisiones de
polilica piblica y han guiado las précticas que como sociedad se han adoplado
ol respecto.

Madel 2edico hiolaai

Determinado por la consideracién de la perso:
na con discapacidad como una persona con un problema individual centrado
en una alferacién corporal que requiere cuidados médicos y que la fleva o asumir
un papel de paciente. En este caso, el iratamiento es dirigido por el profesional
de la salud.

Modelo social. Cenira el problema de la discapacidad en lo sociedad y no
en el individuo. Lo discapacidad no se enfiende en este modelo como un atribulo
de la persona, sino como un complejo conjunio de condiciones creadas por ef
entorno. En fal sentido, las acluaciones de la sociedad deben eslar dirigidas a
modificar el entorno, para garontizar la poricipacién de las personas con discar
pacidod en la vida social.

1 Consejo Nocional de Politico Econémica y Social, 2013..
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Modelo politico activista. Tiene como eje el reconocimiento de los derechos
de kas personas con discapacidad y, en lol senfido, promueve acciones basadas en
lo poliico y en fo social, que han dado inicio a la organizacion de grupos en pro de
los derechos de esta poblacion.

Modelo universal. Plantea la discopacided como un hecho universal, en lo
medida en que toda la poblacién esté en siluacian de riesgo de adquirida, por
lo fanto, las iniciofivas piblicos deben dirigirse a loda la poblacién. la disca-
pacidad no se entiende aqui camo un atributo que diferencia a la persona con
discapacided del resto de la poblacién, sine que es una caraclerislica inherente
ala condicion humana.,

Modelo biopsicosocial. Conforme a este, es posible establecer un lazo
entre los disfintos niveles en la vida de un individuo [biclégico, personal y social)
que sustenton la discapacidad y desarrollar politicas y actuaciones dirigidas
a incidir de monera equilibroda y complementaria sobre cada uno de dichos
niveles.

Por iliimo, la Convencién sobre los derechos de las personas con
discapacidad reconoce que:

la discapacidad es un conceplo que evoluciona y que resulia de la interac-
cion entre los personas con deficiencias y las barreros debidas a la actitud
y al entomo que evitan su participacién plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con fas demas. [ONU, 2006: Preambulo).

3. Enfoques adoptados en la politica
poblica de discapacidad e inclusién social
en Colombia?

El pais ha superado el enfoque de las politicas de asistencia o proteccion, y ha
realizado una transicion hacia las politicos de desarrollo humano con un enfoque
diferencial y de derechos, que permite @ las personas con discapacidad y a sus

2 Coascjo Nacional de Politica Eeondmica y Sacial, 2013,
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familias el acceso a bienes vy servicios con criterios de pertinencia, calidad y
disponibilidad, asi como la garantia plena de los derechos de los ciudadanos y
lo eliminacion de préclicas que conduzean a la marginacion y segregacién. La
politica de discapacidad dimensiona lodos los aspecos de la vida de una perso-
no, lo que incluye la relacién con su familia y el contexto politico, cullural, social
y econdmico, baie los siguientes enfoques:

a. Enfoque de derechos: el primer paso para la inclusién efectiva
de la poblacién con discapacided es reconocer que esta es fitular de
derechos que obligen af Estado a gorantizar su ejercicio. Se rompe el pa-
radigma de personas con necesidades que deben ser asistidas, y se pasa
a reconocer a las personas con discapacidad como sujelos con derecho
a exigir presiaciones y conduclas en un marco de deberes y de correspon-

sabilided.

b. Enfoque diferencial: involucra las condiciones y posiciones de los
distintos actores sociales especificos como sujelos de derecho, desde una
mirada de género, elnio e identided cultural, discapacidad o ciclo vilal.

<. Enfoque territorial: busca pasor de lo formulacion de politicas que
privilegian una visién fraccionada, a politicas que se centran en el lugar
que habito el individuo y privilegian la multidimensionalidad (econémica,
social, politica, ambiental y cultural} del espacio.

d. Enfoque de desarrollo humano: sitia o las personas en el cen-
ro del proceso, como beneficiarias del desarrollo y agentes del progreso
y la transformacién.
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4. Categorias de discapacidad®

Presentamos a confinuacion los Gmbitos en los que se puede presentar discopacidad.

a. Movilidad. Esto calegoria describe lo limitacion de personas que presentan
en forma permanente debilidad musculor, pérdida o ausencia de dlguna parte de
su cuerpo, dlteraciones articulares o presencia de movimientos involuntarios. Se
refiere a aquellas personas que podrian preseniar, en el desarrollo de sus actividar
des colidionas, diferentes grados de dificultad para andar, desplazorse, cambiar
o manlener posiciones del cuerpo, llevar, manipular o fransportar obietos y reali-
zor acfividades de cvidade personal, o del hogar, entre offas. Para aumentar su
grado de independencia, ellas podrion requerir de la ayuda de ofras personas,
o acudir a prélesis, orlesis o ayudas cnicas como sillas de ruedas, bastones,
caminadores, muleios, enlre olras.

b. Sensorial auditiva. En esta categoria se describe la limitacion de perso-
nos que presentan en forma permanente alleraciones en las funciones auditivas
como localizacién, tono, volumen y calidad de fos sonidos. Se refiere o aquellas
personas que podrian preseniar, en ef desarrallo de sus actividades colidionas, di-
ferentes grados de dificullad en la recepcion y produccion de mensaijes verbales.
En esta calegoria se pueden encontrar personas sordas sin posibilidad de percibir
sonido olguno, aun cuando sea amplificado; personas con dificullades graves o
imporlanies para oir sonidos de sirenas, alarmas, dispositivos de odverlencia, o
personas que debido a una pérdida o reduccion de la capacidad audifiva se les
dificulla entender una conversacién en lono normall. En esta calegoria se deben
incluir lambién las dificuliades de personas con sordera fotal en un solo oido.
Para oumentor su grado de independencia, ellos podrian requerir de la ayuda de
intérpretes, audifonos, implantes, enlre otros apoyos.

<. Sensorial visual. Esia calegoria describe las limitaciones de aquellas per-
sonas que presentan en forma permanente alteraciones para percibir la luz, las
formas, el lamafio o los colores de la realidod. Se refiere a aquellas personas
que podrian presentar, en el desarrollo de sus actividades colidianas, diferentes
grados de dificuliod en la ejecucién de actividades de cuidado personal, del
hogar o del trabajo, entre ofras. Se pueden encontrar personas ciegas o que aun
a pesar de usar su mejor correccion en gafas o lentes de contacio, o de haberse
practicado una cirugia, fienen dificullades pora distinguir formas, colores, rosiros

3 Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2015: .
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y objelos 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 ade-
cuacién de espacios, sefiales soncras, apoyos tecnoldgicos, entre ofros recursos
de apoyo.

d. Sensorial gusto, olfato, tacto. £n esia calegoria se describen las limi-
taciones de aquellas personas que presentan en forma pesmanente alieraciones
para diferenciar o percibir sabores, olores, aromas, texturas o temperaturas. Se
refiere a aquellos personas que por las deficiencias en los sentidos menciona-
dos podrian preseniar, en el desarrllo de sus actividades cotidianas, diferentes
grados de dificullad en la ejecucion de algunas actividades del aprendizaje,
del cvidado personal, del hogar, o de irabaijo. Para una mayor independencia
y autonomia ellos podrian requerir de seficles preventivas, adecuaciones en el
ambiente, enire otras ayudas.

€. Sistémica. En esta cotegoria se describen las limitaciones de aquellos per-
sonas que presentan en forma permanente alieraciones severas en los sistemas
cardiovascular, hematolégico, inmunolégico, respiratorio, digestivo, metabdlico,
endocrino, genilourinario y reproductor. Se refiere o aquellas personas que po-
drian presentar diferentes grados de dificultad en el desarrollo de sus actividodes
cotidianas, debido a las fallas o deficiencios mencionada. Para una mayor cali-
dad de vida, eslas personas podrion necesitar de algin aparato, equipo o me-
dicomento que aciiie sobre aquellos sistemas para mantener su funcionamiento.

f. Mental cognitivo. En esla categoria se encuentian los afectaciones de aque-
llos personas que de manera permanente presentan alleraciones en las funciones de
conciencia, orientacién, energia, impulso, alencién, infelectuales y psicosociales,
memoria, cakeulo, entre ofras. Se refiere a aquellos personas que podrian presentar,
en el desarrollo de sus actividades cotidianas, diferentes grados de dificuliad en la
adguisicion y oplicacion de los elementos del aprendizaje para la ejecucion de
actividades de cvidado personal, del hogar y comunitarias, asi como dificuliades
pora interacluar con ofras personas de una manera opropiada dentro de su entorno
social. Para lograr una mayor independencia en estos casos se requiere de apoyos
especializados lerapéuticos y pedagdgicos.

g. Mental psicosecial. Esia categoria describe las limitaciones de agquelias
personas que presenian en forma permanente clierociones de conciencia, orien-
tacién, energia, impulso, atencién, temperamento, memoria, personalidad, psi-
cosocidles, entre ofras. Se tefiere a aquellas personas que podrian presentar, en
el desarrollo de sus aclividades cotidianas, diferentes grados de dificullad en la
ejecucion de actividades que impliquen arganizor rufinas, manejor el esiés y las
emociones; inleractuar y relacionarse con olias personos, ol igual que en aclivida-
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des de educacién, rabajo, comunitarias, sociales y civicas, enlre ofras. En esta
cotegoria se incluyen los desérdenes mentales que se expresan en comporlamien-
tos o expresiones emocionales inadecuadas.

h. Voz y habla. Se refiere a transtomnos de aquellas personas que presentan
en forma permanente alieraciones en el tono, la vocalizacién, la produccion de
sonidos, la velocidad, y manifestaciones que resulian inadecuados para el ha-
blante en términos de edad o desarrollo fisico. Tombién se refiere a las limitacio-
nes de personas con dificuliades graves o imporlantes para articulor palabra por
ejemplo mudez o tartomudez). En este caso, se rala de personas que podrian
presentar en el desorolio de sus aclividades cotidianas diferentes grados de
dificullad en la emision de menscijes verbales y que, para una mayor independen-
cia, podrian requerir de opoyos terapéuticos y tecnoldgicos.

i. Piel, pelo y uiias. En esla calegoria se encuentran las afectaciones de
aquellas personas que pueden presentar alieraciones en funciones de protec-
cién, pitmentacion y calidod de la piel; de oislomiento de la misma, formacién
de callosidades, endurecimienio, o deficiencias tales como agrielomiento de
la piel, dlceras, tleeras de decibito y disminucion del espesor de la piel. Tom-
bién puede tratarse de deficiencia en las funciones reparadoras de la piel, en
referencia a formacién de cosiras, cicatrizacion, mogulladuras y formacién de
queloides; funciones relacionadas con el sudor, funciones glandulares de lo piel
y olor corporal; sensaciones relacionadas con la piel tales como picor, sensa-
cién de quemazén o de hormigueo; sensacion de pinchazos y de algo que se
arrastra sobre la piel; funciones de proteccién, pigmentacion y apariencia del
pelo y de lus uiias. Se refiere, pues, al caso de aquellas personas que debido
a los factores mencionados, podrian presentar algin grado de dificultad en ef
desarrollo de sus aclividades cotidianas y experimentar alieracién en sus rela-
ciones interpersonoles.
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5. Uso de términos adecuados

Es importante otender al {enguaje que se usa en relacion con los personas que
presentan olguna de las situaciones seficladas, Debe lenerse en cuenta ef len-
guaie ulilizado, Debe fenerse en cuenta el lenguaie ufilizado, yo que algunas
palabras algunes palabras cierlas palabras y expresionespueden resuftar ofensi-
vas y conlrarias a la dignidad de las personas con discapacidad. A conlinuocién
presentamos la forma correcta de referirse a los personas con discapacidad:

Discopacitado; minusvélido; tullido; fisicdo

Persona con discapa

Defecto de nacimiento

Discapacidad congénita

Deforme Persona con discapacided congénilo

Enano Persona de tallo baja

[El) ciego Persona ciega o con discapacidad visual
Semividente Persona con baja vision

IEl) sordo; el sordomudo Persona sorda o con discapacided oudiliva
Sordociego Sordeciego

Poralitico Persona con discapacidad fisica o persona con

poraplejia o cuadriplejio

Confinado o una silla de wedas

Persona usuoria de silla de ruedas

Mutilado Persono con amputacion
Cojo Persona ¢on movilidod reducida
Mudo Persona no verbal

Retardedo mental; bobo; tonto; mongélico

Persona con discopacidad inleleciual o cogni-
tiva

Neurdtico

Persona con neurosis

Esquizofiénico; siquidirico; loco

Persona con esquizofrenia

ndtico; desquisiado, etc

Demente; enfermo mental; psiquidtrico; loco; lu-

Persona con discapacidad psicosocial

Epiléplico

Persona con epilepsia

Victima de ...

Persona en sitvacidn de

Persona que experimentd o que liene
Persona en situacion de

Aquejado por ...

Padece ...

Sufre de ..

Persona que tiene ..
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6. Marco normativo de las personas con
discapacidad*

Insin interr I

Mitiiples instrumentos infernacionales abordan los derechos de la poblacin con
discapacided. Dentro de ellos se encuentra la Declaracion Universal de los Dere-
chos Humanos, que reconoce la liberlad e igualdad en dignidad y en derechos
para todos las personas sin ninguna distincién. Asi mismo, €l Pacto Intlernacional
de los Derechos Civiles y Politicos, que establece que todas las personas son
igudles ante lo ley, y prohibe expresomente cualquier discriminacién por mofivos
de raza, sexo, religion, origen o cualquier condicion social. Por dliimo, desiaca
también el Poclo Intermacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culiurales,
que indica que todas las personas son iguales ante la ley y tienen derecho o igual
proteccion sin ninguna discriminacion.

Por su parte, la Convencién inleramericana para la efiminacion de todas las
formas de discriminacién en contra de las personas con discapacidad [2000)
busca su plena integracion en lo sociedad. En 2006, la Asamblea General de
las Naciones Unidas aprueba lo Convencién de las Naciones Unidas sobre los
Derechos de las personas con discapacidad, que no entiende la discapocidad
como un problema, defecto o condicién médica. Por el contrario, establece que
la discapacidad es un conceplo que evoluciona y que resulte de la interaccion
entre las caracteristicas funcionoles de una persona y las barreras arquitecténicas,
actifudinales y comunicacionales que existen en el entorno, las cuales impiden
que una persono ejerza plenamente sus derechos y libertades. Entre los principios
generales de la Convencién, estan el respelo a lo dignidad inherente o cada
ser humano; la autonomia individual, incluida la libertad para fomar las propias
decisiones; la independencia de las personas; la no discriminacion, la igualdad
de oporiunidades y la accesibilidad.

la Convencion de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las personas con

discapacidad fue acogide por el Congreso de fa Repiblica de Colombia, por
medio de la Ley 1346 de 2009, y su conslitucionalided fue declarada por la
Corte Consfitucional en la Sentencia C-293 de 2010, cuyo magistrado ponente
fue Nilson Pinilla Pinilla (el depésito del instrumento que la ratificé se realizd el 10
de mayo de 2011}

4 Unidod paro l ofencién y reparacion inlegral a los victimas, 2013:

1
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Proteccién constitucional de las personas con discapacidad

la Constitucion Politica de 1991 ha reconocido que fos personas con disca-
pacidad pueden llegar ¢ encontrarse en siluaciones de mayor vulnerabilidad y
exclusion social y que, por [o fanio, o efectos de garantizar fa igualdad material
se requiere una accidn conlundente def Estado y de la sociedad en general. No
obstante, cobe sefialar que la Cansitucion usa diferentes 1érminos para referirse o
las personas con discapacidad, lales como ‘minusvdlidos’, “personas disminuidas’
y en ocasiones ‘personas en silacion de debilidad manifiesia’, entre ofros, no
alineados con los esténdares internacionales vigentes. En esta medida, se debe
entender que o pesar de su anacronismo, dichas expresiones se refieren a perso-
nas con discapacidad.

€l Estado fiene la obligacién de remover las barreras que les impiden a las per-
sonas con discapacidad acceder en condiciones de igualdad ol goce efeclivo
de sus derechos, promover précticas de inclusion social, y adopar medidas de
diferenciacion a favor de las personas con discapacidad pora lograr la realiza-
cién del principio de igualdod material. Como desarrollo de esa especial pro-
teccién, lo Consfitucién Politica en los arliculos incluye una sesie de obligacio-
nes para ef Estado colombiano en relacién con las personas con discapacidad,
obligaciones que han sido reiteradas ampliamente por la jurisprudencia de la
Corte Consfitucional. Dentro ellas se encuentran: remover las normas discriming:
torias; adoptar medidas de diferenciacion positiva en favor de los personas con
discapacidad; reconocer la igualdad de todas las personos; adelantar una pofi-
lica de prevision, rehabililacién e integracion social, y, enire ofras més, orientar
las acciones piblicas hacio una plena garantia y reclizacién de los derechos
de las personas con discapacidad.

Proteccion de la ley a las p con di idad

P

En Colombia existe un amplio marco legal de proteccion a los personas con
discapacidad. Las principales dispasiciones fegoles que regulan la maleria son:

. Ley 361 de 1997. Conocida como la tey general de discopacidad.
Aborda un especiro amplio de derechos, servicios piblicos y responsabilidades
estatales, privadas y sociales en relacién con fas personas con discapacidad.
. Ley 982 de 2005. Abordo especificamente las necesidades y de-
rechos de la poblacién sorda y sordociega.
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en el accesa a lo justicia

. Ley 1145 de 2007, Establece la creacion del Sislema Nacional
de Discapacidad y su Consejo Nacional como instancia consullora y asesora.
. Ley 1275 de 2009. Aborda las necesidades y derechos de la po-
blacién de talla baja.

. Ley 1306 de 2009. Desarrolla el Régimen legal de la capacidad
para personas con discapacidad mental intelectual y mental psicosocial.

. Ley 14346 de 2009. Aprueba la Convencién sobre los Derechos
de las personas con discapacidad, adoplada por la Asomblea General de 1a
Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

. Ley 1616 de 2013, Expide lo ley de salud meniat y dicta okas
disposiciones al respecto”.

. Ley 1618 de 2013. Desarolla normaiivamente la Convencién so-
bre los Derechos de las personas con discopacidad, de los Naciones Unidas,
incorporada al ordenomienio juridico mediante la Ley 1346 de 2009.

. Ley 1680 de 2013. Busca garonlizar el acceso a la informacion,
al conocimiento, a las comunicaciones y o las TIC o todas las personas ciegas
y con baija visién.

Estas normas incorporan disposiciones relacionadas con los ajustes razonables,
medidas de inclusion y acciones afirmativas que obligan al Estado y a lu sociedad
en cuanto @ la materiglizacion de los derechos de las personas con discapacidod.
El marco normativo interno establece, entre offos aspectos, el deber de adelantar
medidos adminisirativas y legislativas en tomo o la situacion de personas con dis:
capacidad; incluir en todos los programas y polificas el tema de la discapacidad;
eliminar las barreros o lo prestacion delos servicios de informacion; contar con dor
Ios estadisticos; implementar programas de formacion y de gestién para ka atencion
de personas con discopacidad; hacer invesligacion académica; promover, difundir,
respelar y visibilizar el ejercicio de todos los derechos de las personas con discar
pacidad; reconocer personeria juridica cuando sea el caso y brindar apoyo para
su ejercicio; olrecer igual reconocimiento a iodas las personas con discapacidad
como ciudadanos colombianos ante la ley; garantizar fos derechos, la voluntad
y las preferencias, y asegurar el acceso a la justicio en igualdod de condiciones,
incluso mediante ajustes a los procedimientos si fuera el caso.
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7. El derecho a la capacidad juridica de
las personas con discapacidad

El Articulo 14 de la Consiiucién Polilica reconoce el derecho de todas las perso-
nas al reconocimiento de su personalided juridica. También lo hacen la Conven-
cion americana de Derechos Humanos, en su Arliculo 3; el Pacio infernacional de
derechos civiles y politicos, en el Articulo 16; lo Convencién para lo eliminacién
de todas las formas de discriminacién contra la mujer [CEDAW), en el Anticulo
15, y la Convencién sobre os derechos de las personas con discapacidad, en
su Articulo 12,

El derecho a la personalidad juridica es un derecho humano que, segin la Corte
Constitycional,

. no se reduce Unicamente a lo copacidad de la persona humana de

ingresar al Irafico juridico y ser hiular de derechos y obligaciones sino que com-
prende, ademas, la posibilidad de que todo ser humano posea, por el simple
hecho de existir e independientemente de su condicién, determinados afributos
que conslifuyen lo esencia de su personalidad juridica e individual como sujero

de derecho. {C.C., 1995:_Demanda No. D-680).

En esle sentido, la capacidad juridica es la aptitud para ser tilvlar de derechos
y ejercerlos. Comprende la capacidad de goce (aptitud para ser sujelo de
derechos y obligaciones), y la capacidad de ejercicio fhabilidad para poder
obligarse por si misma, sin la inlervencion o avtorizacion de ofral.

De manera errade se ho entendido que las personas con discapacidad, prin-
cipalmente cognitiva o psicasocial, no pueden tomar decisiones juridicamente
relevantes y, por lo fanto, los sistemas juridicos autorizan la sustitucion de la
capacidad juridica y designan o una fercera persona para que lome deci-
siones por la persona con discapacidad. En Colombia eslo se hace o kavés
de los procesos de interdiccion e inhabililacion {ley 1306 de 2009). Sin
embargo, la Convencién de las Naciones Unidas sobre los Derechos de
los personas con discapacidad, en su Arliculo 12, obliga a los Estados o
modificar estos sislemas juridicos que sustraen la capocidad juridica de las
personas, y establece que se debe pasar de un modelo de sustitucién de lo
capacidod a uno de toma de decisiones con apoyo, centrado en la voluntad
y preferencias de las personas con discapacidad y no en la apreciacion que




via-de atencidn u los p

en el acceso ol

haga un tercero. Esta obligacién también lo eslablece la Ley Estatutoria 1618
de 2013 (Articulo 21).

Por su parte, el Aticulo 12 de la Convencién referida contiene cinco punios
esenciales®:

i. Las personas con discapacidad tienen derecho al reconoci-
miento de su personalidad juridica. Se debe garentizar que todo ser
humano sea respetado como persona tilulor de personalidad juridica, requisito
indispensable para que se reconozea la copacidad juridica de todo persona.

-~ s 1ed g sy g
con P p

p [ juridica en
g i de condici con las demas en todos los aspectos
de la vida. Esio implica el reconocimiento tanio de la capacidad de goce
como de efercicio de los derechos. No se debe equiporar la capacidad juridica
con la capacidad mental. la capacidad mental de una persona {aplitud para
adoptar decisiones, que varia de una persona a ofra) no puede utilizarse como
justificacion para negar su capacidad juridica, que es lo clave pora acceder a
una parlicipacion verdadero en la sociedad.

iii, Los Estados parte deb doptar las medidas pertinentes
para proporcionar a las personas con discapacidad acceso al

poyo que pued: itar en el ejercicio de su capacidad juri-
dica, Deben proporcionarse apoyos para fomer decisiones que tengan efectos
juridicos. El apoyo abarca distinios formas de ayuda, las cuales dependen de
cada persona. Esia ayuda puede ir desde el apoyo entre pares u organizaciones
civiles de personas con discopocidad, hasta la defensa de sus infereses por un
tercero a quien lo persona con discapacidad voluntariomente haya cedido poder,
o la asistencia para comunicarse por parte de un familiar o acompaiiante quien
no habla por &l sina que funge como traductor o amplificador de los deseos o
intereses de la persona con discopacidad.

iv. Los Estados parte deb gurar que en fodas las medidas
relativas al ejercicio de la capacidad juridica se proporcionen
salvaguardias adecuadas y efectivas para impedir los abusos.
Estas salvoguordias aseguraran que los medidas refativas ol ejercicio de la capar
cidod juridica respeten los derechos, la voluntad y los preferencias de lo persona
con discapacidod; que no haya conflicto de infereses ni influencia indebida; que
las medidas sefialadas sean proporcionales y adaptadas o las circunstancios de

5 Universidad de los Andes, 2014
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la persona con discapacidad; que estas se apliquen en el plazo més corio posi-
ble, y que estén sujetas a exdmenes periddicos por parte de una autoridad © un
érgono judicial competenle, independiente e imparcial. Se debe buscor lo forma
de garantizar que no haya abusos, engaiios, manipulaciones o amenazas en el
ejercicio del derecho a la personalidad juridica de las personas con discopacidad.

v. Se deben tomar las medidas pertinentes y efectivas
para garantizar el derecho de las personas con discapaci-
dad, a ser propieh:riﬂs y heredar bienes, controlar sus pro-
plos osuntos economlcos  y tener acceso en igualdad de

ios, Yy otras mo-
dalidades de credno financiero. Uno de los derechos que ha sido
denegado a las personas con discapacidad de manere mds generalizado,
es el derecho a la propiedad y a la administracion de sus bienes. Este inci-
50 se refiere de manera particular ol derecho de las personas con discapaci-
dad a la personalidad juridica en lo relativo a temas econdmicos y financieros.

Por ofra parte, frente a los aopoyos que deben adoplarse para asegurar el ejerci
cio pleno de lo capacidad juridica de los personas con discapacidad, lo Orga-
nizacion de las Naciones Unidos, o través de la Observacion No. 1 de 2014
del Comité sobre los Derechos de los personas con discapacidad), ho sefolado
fo siguiente:

a] E} apoyo para la adopcion de decisiones debe estar disponible para
todos. £l grado de apoyo que necesite una persona, especialmente cuando
es elevado, no debe ser un obstaculo para oblener apoyo en la adopcion
de decisiones.

b) Todas los formas de apoyo en el ejercicio de la capacided juridica, inclvi-
das las formas mas intensas, deben estar basadas en la voluniad y las pre-
ferencios de la persona, no en 1o que se suponga que es su inferés superior
objefivo.

¢} El modo de comunicacion de una persona no debe ser un obstaculo para ob-
lener apoyo en la adopcion de decisiones, incluso cuando esa comunicacién
sea no convencional o cuando sea comprendida por muy pocas personas.
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d] Lo persona o las personas encargodos del apoyo que haya escogido
dliciolmente lo persona concernida deben disponer de un reconocimiento
juridico accesible, y los Estados tienen la obligacién de facilitar la creacion
de opoyo, especialmente para las pessonas que estén aisladas y ol vez no
tengon acceso a los apoyos que se dan de forma natural en las comunida:
des. Esto debe incluir un mecanismo para que los lerceros comprueben lo
identidad de la persona encargada del apoyo, asf como un mecanismo para
que los terceros impugnen la decisién de la persona encargada del apoyo si
creen que no estd acluando en consononcia con la voluntad y fos preferen-
cias de la persona concernida.

e) A fin de cumplir con lo prescripcion enunciada en el Articulo 12, parrato
3, de la Convencion de que los Estados parte deben adoptar medidas para
“proporcionar acceso" al opoyo necesario, los Esiados parte deben velor por
que los personas con discapacidad puedan oblener ese apoyo a un costo
simbdlico o gratuitamente y por que la falta de recursos financieros no sea un
obstaculo pora acceder al apoyo en el ejescicio de la capacidad juridica.

1) £l apoyo en la adopcién de decisiones no debe uiilizarse como justificacién
paro limitar otros derechos fundamentales de las personos con discapacidad,
especialmente el derecho de voto, el derecho a coniraer matrimenio, o a
eslablecer una unién civil, y a fundor una familia, los derechos reproduciivos,
la patria potestad, el derecho a olorgar su consentimiento para las relaciones
intimas y el ralamiento médico y el derecho a la libertad.

9} La persona debe lener derecho a rechazar el apoyo y a poner fin a lo
relocion de apoyo o cambiarla en cualquier momento,

h) Deben establecerse salvaguardios para todos los procesos refacionados con
lo capacidad juridica y el apoyo en el ejercicio de lo capacidad juridica. H
obijetivo de las solvaguardios es garantizar que se respeten la voluntad y las
preferencias de la persona.

i] La prestacién de apoyo para el ejercicio de la capacidad juridica no debe
depender de una evaluacién de la capacidad mental; para ese apoyo en el
ejercicio de la capacidad juridica se requieren indicadores nuevos y no dis-
criminatorios de las necesidades de apoyo. {ONU, 2014: Observacion 1).
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8. Recomendaciones para la atencién
de personas con discapacidad en el
acceso a la justicia

8.1 Algunos obsticulos para el acceso a la justicio de las personas con disapacidad

a. los estereotipos sociales y las creencias cullurales que contemplan a los per-
sonas con discapacidad bajo el concepto de minusvalia y que hacen presu-
poner la ausencia de capacidad juridica de las personas con discapacidad.

b. El desconocimiento del marco nosmative sobre los derechos de los personas
con discapacidad, por parle de los operadores de justicia y de sus equipos
de trabajo.

c. la resistencio a hacer uso de inérpretes, de medios de comunicacién aler
nalivos y a avalar la toma de decisiones de las personas con discopacidad.

d. Lo transgresién de su derecho a no ser confrontades con sus agresores.

e. El uso de un lenguaje discriminatorio, eslereolipado y revictimizante en la
recepcion de los casos, en la toma de declaraciones de las personas con
discapacidad y durante lo practica de pruebos, asi como duranle el tesfime
nio y el inferrogatorio. Lo mismo ocurre durante los procedimientos que se
lornan inadecuados para la practica de las entrevistas de las personas con
discapacidad, en los que se privilegian los medios de comunicacion verba-
les y el lenguaie articulado.

f. La presuncién de falsedad de los teslimonios de los personas con discapaci-
dad, que se agrava en el caso de aquellas que por su limitacién en la ca-
pocidad comunicative no pueden emifir un relato verbat sobre los hechos, o
que implica un desconocimiento de su loculiad allerativa de comunicacién.

g- La sobrevaloracion, en casos de agresion, de la prueba fisica y del testi-
monio verbal en conlraposicién a ofras pruebas que pueden ser aportadas
al proceso, segin las modalidades de comunicacion de las personas con
discapacidad afectodas.

h. Lo ausencio de un enfoque de alencién diferencial a las personas con discapar
cidad cuando estan en situacién de viclimas, con una perspecliva de derechos
humanos en los actuociones de cada una de las entidades estatales invohucro-
das en los procesos judicicles y adminisiralivos.
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en el acceso a la justicia

i. Carencia de formacién de los operadores de justicia y del personal profesio-
nal de apoyo, en maleria de discapacidad.

8.2 Recomendaciones

Tengo presente que ol igual que con cualquier persona, el trato a las personas
con discopacidad debe ser digno. Al respecto, no olvide lener siempre en cuenia
los aspectos sefialados en la siguiente grdfica®:

No asimile a las personas con discopacidad
a incap o indiles, diciéndoles que deben

Las personas con discapocidad son personas con
habilidades diversas, que poseen capocidades y

Iraer un acompanante, gue ellas solos no pue-
den solicitar servicios de justicia, octuando
como que no pueden decidir.

limitaciones en la ejecucion de sus actividodes.
Necesitan ser valoradas y reconocidos como per-
sonas importontes para la sociedad, por lo fanto
deles lo oportunidad de demostrar lo mucho que
valen y pueden aporiar. Un primer paso es dorse
cuenta de nuestros propios prejuicios hente a la
discapacidad. 3Qué reaccidn liene usted cuarr
do ve una persono con discapacidad? sDénde
aprendic esa reaccién? sQué visiones de lo
discapacidad refleja esa reaccién? Cuando uno
persona con discapacidad llega a su entidod o
padir servicios, itelo coma o cualquier ofra per-
sono de manero digna, reemploce sus prejuicios
por curiosidad y pregintele qué cosas necesita,
de qué monera le debe entregar la informacion,
1BCONOZCA SUS PXOPIOS erfores sin temor.

No asume que ¥na peisona que usa apoyos
técnicos siempre va a necesitar su ayuda con
ellos. No manipule los apoyos técnicos que

Si una persona que acude a los servicios de
su enlidad utiliza apoyos técnicos tales como
sillas de redas, bostones, cominadores, ta-

usan las personas con di idad. Si hay
una persona uswario de silla de reedos no osu-
o que quiere que usted la empuje, lampoco
cargue a una persona en sillc de riedas, es
muy peligrose lonto para la persona que la usa
como para quienes la cargan. No manipule
los apoyos téenicas como bastones, tablets
de tecnalogic aumentativo, omplificadores de
voz. No impida la entrada de pertos guio a las
inslalaciones de su entidad.

blets, J amplificadores de voz,
pregunte cémo ajustar los servicios que presta
leniendo en cuenta dichos apoyos. Por ejem-
plo, para una persona ciega que usa bastén,
preguntele primero st desea ser guiada por vs:
ted y pregintele cémo le queda mas comodo
|por ejemplo poniendo la mano en su hombro
o lomdndole de gancho, o sélo con lo des-
cripcion del espaciol. Si hay una persono en
silla de rvedas pregintele si desea que usted
lo empuje. Siempre osuma que es lo persona
con discapacidad la que mas sabe acerca de
los apoyos técnicos que usa y la que mejor
puede peditle su apoyo.

& Becerra, 2015:
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No se enfoque en lo que los personas no pue-
den hacer.

Pregiintese y pregiiniele a la persono con disca
pacidod qué apoyos o facilitadores necesita para
realizar los octividodes que se le solicitan. Reco-
nozca sus capacidades, dele el liempo necesaiio
pora lo ejecucién de los adlividodes solicitodas,
proporcionéndole los apoyos o fociitadores que
ésta requiefa para su participacion, asegurando
de esta farma que la persona esia siendo trotada
con dignidad.

No piense o aciie anvlando o invisibilizando
o las personas con discapacidad.

Todas los personas con discapocidad tienen de-
seos, guslos y opiniones; tienen derecho a ser
escuchadas, comprendidas y sobre todo tenidas
en cuenlo. Dirijase siempre @ la persona con dis-
capocidad y no a su acompaiiante. Incluso si se
comunica con ella o Iravés de un intérprele.

No piense que lo persona con discapacidad
no puede lomar decisiones.

Persona ciego o con discapacidad visual

Si bien en muchos casos los familias son las
redes de opoyo mds valiosas de las personcs
con discapacidad, se requiere darles voz pro-
pia, idenlilicarlas y reconocerlas como personas
independienles que pueden tomar decisiones
auténomamente, aun en confra de las opiniones
de sus familias. Verifique si la persona con disco-
pacidad quiere hablar con usted en presencia
de un acompafante. Si nola desacuerdo enie
lo persona con discapacidad y su acompadian-
le utilice diferentes estrategias poic conocer la
opinion de la persono con discapacidad, como
reunirse por ella por aparte, hacer preguntos de
dilerenles maneras, entre ohas.

No se refiera o lo persona con discapacidad
como alguien que vive uno ragedio, que sufie
dic o dia por sus deficiencios corporales o por
los limitaciones que presenta para la ejecucion
de sus actividades,

la forma como nos referimos a los personas con
discopacidad debe set cespetuosa y dignifican-
te. Por eso, en lugar de decir: “discopacitado”,
*invalido”, “retrasado”, “impedido”, eic., se uso
o expresién parsona con discopocidad.,

No vea o los personas con discapacidod
como personas que solo necesilan osistencia,
ayuda, caridad o proteccion.

Si bien algunas personas con discapacidad re-
quieren oyuda para lo ejecucion de sus aclivic
dades, es importonte que antes de brindarsela,
les pregunte si la requieren y si desean recibirlo;
de esto forma estard respelando sy voluntad y
autonomia, a lo vez que favorecerd su indepen-
dencia

frenle o las personas con discapacided no
Presuponga, 1O GSUMA Cosas Gue NO conoce,
no generalice.

Pregntele directamente a la persona con discar
pacidad acerca de sus necesidades freate al ser-
vicio olrecido y sobre los apoyas o facilitadores
que requiere para su acceso al mismo.
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en el acceso o la justicia

8.3 Refos

a. Respeto por la diferencia. Aceple a los personas con discapacidad
como parle de la diversidad y de la condicién humana. Reconozea que la pre-
sencia de barreras en el enlomo provoca la discapacidad en su interaccion con
las diversidades funcionales de las personas, lo que da lugar a fa necesidad de
adoptar medidas para su eliminacién, asumiendo que es la sociedad lo que
debe odaptarse o las necesidades particulares de las personas con discapaci-
dad.

b. Garantia de participacién plena en la comunidad, para las per-
sonas con discapacidad. De acverdo con los Reglas de Brasilia?, se debe
garantizar la accesibilidad de los personas con discapacidad ol sistema de jusiicia,
a iravés de medidas conducentes a uiilizor fodos los servicios judiciales requeridos
y a disponer de lodos los recursos que garanticen su seguridad, movilidad, come-
didad, comprensién, privacidad y comunicacién. los servicios que usted preste
deben ser accesibles, incluyendo la informacion, las comunicaciones y ef entorno
fisico. Tenga presente que para asegurar la porticipacion efectiva de las personas
con discapacidad ante los operadores de justicio, puede ser necesario disponer
de condiciones que aseguren lo movitidad, la comodidad, la comprensién, la co-
municacion, entre ofras necesidades de las personas con discapacidad. Recuerde
que lo denegacion de ajustes y accesibilidad constituye discriminacién por mofivos
de discapocidad [Articulo 5 de la Convencién de las Naciones Unidas sobre los
Derechos de las personas con discapacidad).

<. Participacién de las personas con discapacidad en una ac-
tuacién ante el operador de justicia. En ejercicio de derecho o fo co-
pacidad juridica las personas con discapocidad deberdn ser fenidas en cuenta
en colidad de sujetos procesales, tesligos, e intervinientes del proceso judicial.

Se debera propender por identificar la presencia de conflicio de intereses,
influencias indebidas o abusos que puedan incidir en la volurlad de la per-
sona con discapacidad. En caso de ser evidenciados deberdn ser adop-
tadas los medidas comrectivas que se consideren procedentes y oporlunas.

7 Reconacidas por las redes del sistema judicial jberoomericono coma esténdares bésicos pora garantizor
el acceso a la justicia de los personas en condicion de vulnerabilidod. No son vinculantes al no tener el
cqﬁ_ﬂer de normas juridicas, pero son lenidos en cuenta como referente en lo formulacion de la politica
poblica.
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d. Las autoridades podrén decret did peciales para
facilitar el testi io de las victimas, parficularmente, en lo
referente al uso de intérpretes y medios de comunicacién al-
ternativos. Deberan asi mismo, supervisar la practica del interrogatorio so-
licitando en los casos que ameriten la presencia de personal especializado
en el abordaije de la discapocidod que presente la victima maxime si esta
lo solicita. En los casos de nifios, nifias, adolescentes victimas de violencia
sexual, y adultos mayores esta disposicién serd obligatoria.

Sensibilizacién al equipo de trabajo con el que cuenta, acerca de los derechos
de las personas con discapacidad y la otencién que se les debe ofrecer. No sélo
el operador de justicia fiene contacto directo con los usuarios de los servicios de
justicia. Por ello, asegirese de que todo el personal vinculado a su despacho
{incluyendo el personal de aseo, seguridad y personal administrativo) conoce
acerca de los derechos de los personas con discapacidad y los aspecios que de-
ben tener en cuenta para una debida atencién, @ fin de superar las praclicas que
limitan o los personas con discapacidad el goce efectivo del derecho de acceso
a la justicia. Aporte en la ruptura de los paradigmos prejuiciosos, los estereclipos
y la estigmalizacién que pueda existir: adople medidas administrativos que pue-
dan contribuir a eliminar las barreras de acceso a la justicia, a brindar un trato
digno y o asegurar una porticipacién efectiva de las personas con discapacidad.
Vele por que todo el equipo se encorgue de garantizar que la existencio de una
discapacidad no sea un factor de diferenciacion que limite o vulnere derechos de
reconocimiento universal, y confirme que se premia fa igualdad de oportunidades
con un enfoque diferenciol que parle de las caracleristicas y necesidades particu-
lores de las personas con discapacidod.

e. Priorizacién de la ién de las personas con discapacidad.
Brinde una afencion priorilaria a las personas con discopacidad y vele por que no
se presenten demoras o dilaciones en las actuaciones en las que ellos participan.
Asi mismo, procure que las diligencias o aciuaciones en las que deba participar
la persona con discapacidad sean agendadas de manera tal que se optimice su
presencia, se evile el desgaste y no se aumenten los costos de kansaccion.

f. Ofrecimiento de informacién integral. Informe sobre los aspecios juri
dicos, asistencidles y olros que sean relevantes pora las personas con discapaci-
dad, tales como: {i} entidades a los cuales pueden acudir pora obiener asesoria y
apoyo; {iif los servicios y garantias a que fienen derecho por las particularidades
de su discapacidad y conforme a su pertenencia a deferminada entidad territo-
rial; (i} requisitos necesarios para presentor una denuncia y autoridades compe-
lentes; liv] acluaciones subsiguienies, derechos y mecanismos de proteccién; [v)
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derecho de las victimos, especialmente mujeres, nifios, nifas y adolescentes, a
no ser confrontadas con sus agresores; (vi) autoridades y requisitos para solicitar
proteccién; {vii) entidades y requisitos para lograr asesoria juridica o represento-
cién judicial gratuitas; (viii) autoridades y desechos de los familiares, y fix) tramites
y requisitos para hacer efectivos fos derechos que, si es el caso, les asislen por
una doble condicién de vulnerobilidad, como por ejemplo ser victimas de la
viclencia, ser adufios mayores, pertenecer a minorfas énicos, ser mujeres victimas
de violencio de género, entre ofias. Asegirese de que la informacién entregada
sea accesible. También es importante que los medios de informacién ol publico
en general, como péginas web, redes sociales, videos informativos, cartillas,
sesiones informalivas, elc., sean accesibles para las personas con discapacidad.

g. Criterio diferencial de accesibilidad a la informacién, Conforme
@y a o seficlado en lo ley 1712 de 2014, los autoridades divulgaran la informa-
cion piblica en formatos aliemativos comprensibles y en especial se adecuardn
los medios de comunicacién para que faciliten el acceso a las personas con

discapacidad.

h. Sdtisfaccién del deber de ofrecer informacién reforzada. frente
a fos delitos contra lo libertad, integridad y formacién sexual y delitos contra la
libertad e inlegridad personal, se debe suministrar orieniacién especifica con
respecto a la alencion infegral. Esio implica informar sobre lo competencia legal
de las siguientes entidades:

¢ Instituto Colombi de Bi Familiar (ICBF) en el caso
de menores de edad con discapacidad, A &l se acude para la iden-
iificacién y recepcion de los casos, toma de medidas de proteccion inmedio-
ta, investigocion sociofamitiar, fraslado de la denuncia a l Fiscalia General
de la Nocién, acompofiamiento a las victimas, solicitud de exdmenes a Me-
dicina legal, remision y gestion de la atencién especializada por servicios, y
seguimiento a los casos. El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar {ICBF)
esla encargado de la arliculacién de los agentes que son responsables de la
prevencion de la vulneracién de derechos y de la garantia y restablecimiento
de los mismos, respecto de nifios, nifias y adolescentes. Dentro de esla com-
petencia, le corresponde al ICBF gestionar ef reslablecimiento de derechos
de los nifios, nifias y adolescentes, coordinando acciones de prevencién,
gorantio y restablecimiento de derechos de la infancia y la adolescencia con
las demés entidades del Sisiema Nacional de Bienestar Familior. El Articulo
18 de la ey 1306 de 2009 establecié la competencia del ICBF frente a fa
asistencia personal y juridica de fos personas de cualquier edad que presen-
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len discopacidad mental absoluta, lo cual tendré que efectuarse en articula-
cién con los agentes del Sistema Nacional de Bienestar Familior.

* Sistema de Salud. Se encarga de la atencién de emergencia y asegura-
miento de muesfros, orden y préctica de exdmenes médicos o de laboratorio
necesarios, preslocion de anficoncepcion de emergencia, atencion lerapéu-
lica, ratamiento para infecciones de ransmision sexval y VIHSIDA, traslado
del caso ol ICBF o a la Fiscalio General de la Nacién, gorantia de confi-
dencialidad de la informacion contenida en la historia dlinica e informacion
sobre el derecho a recibir atencion en salud.

* Fiscalia G | de la Nacién. le compele la recepcion de la denun-
cia e invesligacion, solicitud de pruebas y exémenes de Medicina Legal,
précica de visitas inspeclivos, orden de medida de profeccion y atencién en
servicios especializados y osientacién ¢ la victima.

» Comisaria de Familia (en el caso de menores de edad con
discapacidad):. Son de su competencia lo recepcion de la denuncia y
la remision a la Fiscalia General de la Nacién; toma de medidas de protec-
cion; solicitud de examenes a Medicina Legal; apoyo y acompariamienio a
la red familiar; investigacion sociofomitiar; remisién y gesfion para atencién
especializada por servicios, y seguimiento det caso.

* Policia Nacional. le concierne la recepcién de la denuncia, remision
a lo Fiscatia General de la Nacion y solicitud de exdmenes a Medicina
tegol, acompafiamiento y orientacion a la victima, profeccion de lo escena
del delito y apoyo a las demas ouloridades.

i. Generacién de condiciones que permitan a las personas con

discapacidad der el propésito de la ion del opera-

dor de justicia, y de su participacién en ella. Vele especialmente
por que se cuente con prolocolos que permitan que las personas con discapo-
cidad comprendan el procedimiento en el que participaran, qué esperar de

&l, qué derechos y qué obligaciones tienen, cudl es la siguiente fase, y fodos

los demds aspecios que le brinden claridad, confianza y seguridad frente al

sistema de juslicia. Informe también acerca de la disponibilidad de apoyo o

osistencia especiales y de realizar ajustes, e indague a lo persona con disca-

pocidad acerca de cudles apoyos o asistencios necesita. A las personas con
discapocidad se les debe hacer saber, haciendo uso de sistemas de comy-
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nicacion apropiados para su discapacidad y condiciones particulares como
edad y nivel educaiivo, acerca del inicio, desarrolio y terminacién del proce-
so, instancios en que pueden parlicipar, los recursos judiciales a su disposi-
cion, fa posibilidad de presentar pruebas y los demés garantias previstas en
los disposiciones legales vigentes. Asegirese de que esta informacion no solo
sea suminisirada, sino que se brinde de manera que pueda ser plenamente
entendida. Por fal razon, verifique qué ajustes debe incorporar a la entrega
de informacion, de suerte que pueda tener seguridad de que ef mensaje haya
sido entendido. Recuerde que se trata de una obligacién a su cargo que sélo
se agola cuando se obfiene et resultado {la comprension), de manera que no
se limite a cumplic con un actuar, sino que ademas, lenga presente que es su
deber verificor que en efecto se ha logrado que la persona con discapacidad
tenga claridad acerca de las acluaciones que le ataiien.

i- Realizacién de aj r bles. Lo Convencién de las Nacio-

I
nes Unidas sobre los Derechos de las personos con discapacidad define los
ajustes razonables como

(...} las modificaciones y adapiaciones necesarias y adecuadas que no im-
pongan una carga desproporcionada o indebida, cuando se requieran en
un caso porlicular, para garaniizar a las personas con discapacidad e goce
o sjercicio, en igualdad de condiciones con las demds, de todos los dere-
chos humanos y libertades fundamentales. [ONU, 2006, ariculo 2)

Por su parte, el Comité sobre los Derechos de las personas con discapacidad, en
la Observacion No.2 de 2014 ha precisado que “Con la infroduccidn de ajus:
tes razonables se pretende hacer justicia individual en el sentido de garantizar la
no discriminacién o la igualdad, teniendo en cuenta la dignidad, la autonomia y
las elecciones de la persona”. {ONU, 2014: pagina 7 ).

Eniérminos préclicos, esto puede implicar lo garantia de accesibilidad al medio
fisico, de acuerdo a fa normativa establecida pora tal fin [se debe tener en cuenta
que no se Irala solo de conlar con una rampa, esta debe cumplir con las normas
#écnicas sobre accesibilidad; tombién se debe contar con puertas y bofios accesi-
bles, ol igual que sefilizacién accesible para personas con discapacidad senso-
fial visval o auditiva). Otro ajuste razonable es la disponibilidad de iniérpretes en
lengua de sefias colombiana asi como de materiales de facil lectura. Asi mismo,
lo es la necesidod de tomatse més tiempo con la persona con discapacidad
para asegurar el entendimiento de la informacién que se suministra, medianie un
lenguaje menos iécnico y mas simple.



k. Garantice la comunicacién directa con la persona con disca-
pacidad. Es su obligacion permitir la intercomunicacion con la persona con
discapacidad, y es derecho de esta mantener un trato directo con los operadores
de justicia. Es posible que para lograr este cometido usted deba recurir a figuras
toles como los intérpreles en lenguaije de sefias, servicios lecnolégicos, ef acom-
pafamiento de personas que hacen parte del circulo cercane de la persona con
discapacidad, e incluso disponer de equipo profesional. No escatime esfuerzos
para conocer de primera mano los intereses, preferencias y voluniod de la perso-
na con discapacidad, y recurra a los apoyos que sean necesarios para alcanzar
este objetivo. Emplee una estructura y un lenguaje sencillos, ast como formatos
desprovistos de tecnicismos, cada vez que entable comunicacién con una perso-
na con discapacidad.

Respecio a la garantia de comunicacion con nifios, nifias y adolescentes con
discapacidad, es necesario “promaver el respeto por la liberiod de expresion,
la infimidad e integridad personal de los nifios, los nifias y los adolescentes con
discapacidad*®. Esto, en aras de eslablecer un crierio de acceso a la justicia
para dicha poblacién, desde la perspectiva de sus ciclos vitales y de su reconoci-
miento como sujelos plenos de derechos aclivos. Se requiere, pues, instaurar una
estructura de comunicacion real que permita su expresion, parlicipacion e interés
superior del nifio, nifia o adolescente con discapacidad, en el acceso a la jusficia
y decisiones judiciales que se ameriten.

|. Identificacién de cudles son los apoyos que requiere la perso-
na para expresar su voluntad y preferencias. No importa de qué
discapacidad se trate, todas las personas con discapacidad fienen el derecho
de dar a conocer su voluniad y sus preferencias, y ante todo, tienen e! derecho
a que estas sean respetadas. Es posible que la comunicacién verbal o escrifa no
sea la via adecuada para que la persona con discopacidad pueda expresarse,
por lo que usled deberd identificar el medio apropiado pora ello. En el evento en
que no sea factible una comunicacion explicita, procure inferir razonablemente
la volunted y las preferencias de la persona con discapocidad @ través de lo que
ha sido su historial de vida, ejercicio en el cual ef circulo cercano de fa persona
le sera de gron ayudo.

m. Recurra a la atencién de emergencia especializada. Los perso-
nas con discapacidad victimas de graves violaciones a los derechos humanos
tienen el derecho a recibir la atencién social del Gobierno Nacional, la cual
debe ser especializada pora su condicion.

Blnstilule Colombiano de Bienestor Familiar, 2012:




n. Siemp idere la opinién y la aun ia de la persona
con discapacidad para la toma de una decisién, No parta de lo base
de que un tercero debe infervenir en los acluaciones, en lugar de la persona con
discapacidad. Por el contrario, siempre considere como un deber el tener en
cventa la opinién de esta. Animele constantemente a que exprese su parecer fren-
te o fa sitvacién, 1émese el tiempo que se requiera para caplar el criterio de la
persona con discapacidad, y decida dando preponderoncia o lo expresado por
la persono con discopacidad. Recuerde que anulor o la persona con discapaci-
dad impidiendo que exprese su opinidn y que sea tenida en cuenta, es atentar
contra sus derechos y generor una siluacion de victimizacion. Tenga presenle que
su decision debe ser consecuente con las preferencias, la voluniad y los deseos
de la persona con discapacidad, aun si estos no coinciden con los de la famitia
o el equipo médico, y que el contaclo que pueda tener con la persona con discar
pacidad serd su principal insumo a la hora de lomor una decision.

©. Evite recurrir a figuras sustitutas de la capacidad juridica. Ten-
ga en cuenta que lo interdiccién es un proceso judicial que fiene como resuliado
final la susiraccion de la capacidad juridica de la persona. En ofras palabras, la
inferdiccion niega la capacidad de ejercicio de la persona, lo cual contiaria de
manera direcia lo establecido por la Convencién de Naciones Unidas sobre los
Derechos de las personas con discopacidad. la Corte Constitucional reconocid
que modelos suslifutos de la voluntad como la inferdiceion son contrarios a pe-
1Gmetros establecidos por el Derecho Internacional de los Derechos Humanos y
pueden resultar en la revictimizacién de las personas con discapacidad.®

A pesar de que la interdiccion es un mecanismo regulodo en fa legislacion co-
lombiano, se deben agolar todas las medidas existentes antes de sugerir que una
persona sea declarada interdicla o inhabilitada. No pierda de vista que ol decla-
rarse una persona inlerdicta, se le priva de la foma de decisiones sobre lodos los
aspeclos de su vida [paliimoniales y negociales, procedimientos médicos, lugar
de residencia, rabajo, educacién, matrimonio, tener hijos, votar, y, por supuesto,
actuar ante una autoridad judicial).

p. P la participacion de las personas con discapacidad.
Volore siempre su inervencién, ubiquelas en el cenlio y contribuya a converirdas en
los protagonistas de sus proyecios de vida. Contiibuya en la posibilidad de que
los personas con discapacidad desarollen su méximo potencialidad, ofreciendo
escenarios en los que predominen la aceplacién, fa comprension y la autenticidad.

9C.C., 2014
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q. Actuaciones judiciales. Conforme o las Reglas de Brasilio, con cardcter
previo a la comparecencia cuando ella se requiera, se procurard proporcionar a
lo persona con discapacidad informacion directamente relacionada con lo forma
de celebracion y contenido de la comparecencia {descripcidn de la sala y de las
personas que van a parlicipor, familiarizacion con fos téminos y conceplos legales,
asi como ofros datos relevanles). Cuando se estime oportuno, los aclos procesales
se llevarén a cabo con lo presencia de un profesional que contribuya o garantizar
los derechos de la persona con discapacidad. También puede resultar conveniente
la presencia de una persona que sea un referente emocional de aguella.

r. Textos judiciales. Conforme a los Reglos de Brasilia, en las nofificaciones
y requerimienios se deben emplear términos y estructuras gramaticales simples y
comprensibles, que respondan @ las necesidades porficulares de las personas con
discapacidad. Asi mismo, se deben evitar expresiones o elementos intimidalorios,
sin perjuicio de las ocasiones en que resulie necesario el uso de expresiones
conminalorias. El contenido de las resoluciones judiciales empleard términos y
consirucciones sinfacticas sencillas, no obslante su rigor técnico.

8.4 Retos cuando la persona con discapacidod es victima del conflicto

Ademds de lo sefiolado hasta aqui, lenga en cuenta lo siguienlet

alasp con d que son
victimas. Lo Delensoria del Pueblo debe brindar la onemoaon asesotia
y representacion judicial a las viclimas.

b. Asistencia en la atencién preferencial a las personas con
di idad en p de restitucién de tierras. la Defen-
soria del Pueblo deberd brindar asistencia fécnica especializado para
hacer efectiva la otencion preferenciol @ las personas con discopacidad
que han sido victimos del despojo de sus fierras. Las personas con discar
pacidad que han sido viclimos de despojo o abandono forzado deben
gozar de especial proteccion del Estado en los tramites administrativos y
judicioles respectivos.

<. Particip delasp con di idad que son vic-
timas, en pr judiciales (orden y practica de su testi-
monio). £l juez tiene lo facultad legol pora ordenar la practica del esti-
monio a puerlo cerrada en algunos casos; los jueces podrdn aulorizar el
testimonio de las victimas mediante inférpretes o sistemas de comunicacion
adecuados. Debe gorontizarse la participacién de las viclimas en los pro-
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cesos judiciales, lo que incluye su voluntario asistencia a las audiencias,
adoptandose para esio las medidas de seguridad que sean necesarias.

d. G as de no repeticién. El Esiodo debe concurrir a la redlizacion
de garantias de no repeticién para los hechos victimizantes de las personas
con discapacidad. En estas garantios se incluye la formacién permanente
del recurso humano de los enfidades eslotales en materia de respeto de los
Derechos Humanos y del Derecho intemacional Humanitario, que induya los
principios y lo aplicacién del enfoque diferencial. Esta formacion debe estar
dirigida a los funcionarios publicos encargados de hacer cumplir la ley.

e. A alaed iény ién de derechos académicos.
Las outoridades educativas deberdn adopar todas las medidas necesorias
para garantizas 6 fas personas con discapacidad el acceso o la educacion
y lo permanencia en ella, asi como la exencién de los costos académicos
para garantizar el acceso @ la educacién de aguellas que seon victimas.

f. Acompaiiamiento a las personas con discapacidad victimas,
en el Programa de atencién psicosocial. Este programo, en ca-
beza del Ministerio de Salud y Proteccién Social, que hace parte del Plan
Nacional de Atencién a Viclimas, requiere de la accion conjunta de las
instituciones estatales encargadas de la atencién diferencial de lo poblacién
con discapacidad y sus familias, para lograr su efectividad.

g. Registro Unico de Victimas: En los procesos de declaracién en el
Registro Unico de Victimas de las personas con discapacidad, deberdn
ser garantizados tanto los sistema de comunicacion como la orientacién
preferencial y el pleno respelo a su dignidad humana para éstas.

Para eslo seran dispuestos en los lugares de alencion los medios lecnolégicos,
didacticos y pedagégicos necesarios para la foma de la declaracién con el fin
de recoger la informacion necesaria y garantizar la confidencialidad de lo infor-
macion aportado.

Cuando se trate de una situacion en lo que lo viclima es un nifio, nifia o adoles-
cente con discapacidad, tenga en cuenia lo siguiente:

a. Debe prestarse especial atencion o que sus derechos sean malerializados
direcla o indirectamente por sus padres o cuidadores, pues estos son sus ulores
hasta cuando lleguen a una edad para tomar decisiones civiles y politicas. Este
poder de los utores puede convertirse en un aspecto posifivo o negativo, en tanio
son estos adullos quienes hacen valer los derechos de los menores y, por ko tanio,
se los oforgan, se los reclaman o se los niegan. En este sentido, es muy importan-
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te el Irabajo con los utores en lo reivindicacion de la autonomia del nifio, nifia
y adolescente, en amonia con la necesidod de comunicacion y didloge con el
menor, para mantenerlo siempre informado y vinculodo o las decisiones.

b. El acceso a la justicio para esta poblacidn debe entenderse como parle de un
proceso de construccion de vinculos centrados en la confianza, la resignificacion
de la identidad, la consolidacién como sujetos de derechos, la configuracion de
un proyecto civdadano, el fortalecimiento de vinculos fomiliares, la consiuccion
de escenarios de cullura de paz, la elaboracién de experiencias y silvaciones de
duelo, el perdén, la reconciliacion y la reparacion, asi como la construccion y
el fortalecimienio de los vinculos sociales. Este proceso debe ser producio de la
coordinacién de los enlidades que, de acuerdo a sus competencias, desarrollen
acciones corresponsables orientadas a la reparacién de los nifios, nifias y adoles-
centes y sus familias. '

¢. Lo restilucion de los derechos de los nifios, nifias y adolescenles viclimas del
conflicto estard a cargo del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar {ICBF).
La Defensoria del Pueblo debe brindor la orientacion, asesoria y representacidn
judicial a las viclimas. Asi mismo, en el momento de la decloracién de un hecho
viclimizante, los nifios, nifias y adolescentes viclimas con discapacidad deben
estar acompaiiados por los padres, representantes legales o alguna auvtoridad
competente {ICBF, Comisarias de Familio, Inspeccion de Policia).

d. En el caso de nifios, nifios y adolescentes con discapacidad que han sido
viclimas y son huéranos, Ja Unidad de Restitucion de Tierras, junio o los jueces de

10 Presidercia de lo Repoblico, 2014: .
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resfitucién, son los encargados de brindar su concurso para recuperar los bienes
que eran de sus padres o de uno de ellos. Asi mismo, el ICBF se encarga de bus-
car a un adulio {guarda o guardador) que cuide los fincas, casas o lotes de estos
nifios, nifias, adolescentes o jovenes, hasta que cumplan los 18 afios.

9. Sugerencias para la atencién a las
personas con discapacidad visual

El acceso a la informacion y o la comunicacién constituye el principat factor para
el proceso de inclusion a la sociedad de la poblacién con discapacidad visual.
Por o anterior, es importante que los operadores de justicia cuenlen con los instru-
menlos que facililen el ingreso en igualdad de condiciones a lo justicio por parte
de las personas con discapacidad visual, garantizando que teda la informacion
se encuenire en formatos accesibles.

Se relacionan o continuacién algunas recomendaciones a tener en cuenta cuon-
do uno persona con discopacidad visual se acerque al sistema de adminisirocion

de justicia:

a. Dirijose directamente a la persona con discapacidad visual, asi vaya
con un acompanante.

b. Tenga en cuenlo que los personas con discapacidad visual requieren
respuesias en formo verbal més que gestual.

c. Una persona con discapacidad visual puede navegar por Internet y ges-
ionar la informacién que desea.

d. No lome el basién de una persono ciega, dado que se Irala de una
herramienia fundamental para su guia.

e. Brinde informacién acerca de las cosas que las personas ciegas no

pueden percibir, como quiénes estén presentes, caracteristicas del lugar
o de los objetos del entorno pertinentes. No acompaiie estas referencias
con gestos. En su lugar, ofrezca mayores delalles si es necesario, @ Iror
vés de lo descripcion verbal. Por ejemplo, "estamos en una oficina en
la que hay dos escriorios; voy a cerrar lo puerla; en dos pasos habrd
dos escalones”.

De ser necesario indicar dénde se encuentia una silla o las escaleras, se
recomienda apoyar la mano de lo persona ciega sobre el respoldo o
sobre lo baronda.

it
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g. Siempre avise su legada y su refiro de un recinto.

h.  Entregue los documentos pertinentes en formato digital {preferiblemente
en Word) parc que puedan ser leidos por los programas leclores de
pantalla.

i.  No puede exigirle firmar un documento o una persona ciega sin que cor
nozca su contenido. Si la persona debe firmar un documento, permitale
que lo lec primero en un computador [para fo cual en su entidad debe
eslar instalado el programa JAWS) y proceda o imprimirlo para que lo
firme. También puede solicilor que se traduzca a braille y permitis que la
persona firme la copia en braille. Otra opcién es leer el documenio en
voz alta y que el funcionario o funcionaria certifique que leyd el docu-
menlo en voz alia a lo persona ciega v que ef documento lleve la firma
del funcionaric o de la funcionaria.

j. S se irata de una persona con bajo visién, se recomienda usar tipogra-
fia grande, de alto contraste {finta negra sobre papel blanco, por ejem-
plo} y usar una fuente Sans-Serif [por ejemplo Verdona, Arial, Calibri).
Se recomienda usar fuente de tomafio 18 puntos o superior y no usar
italicos. Envie los documentos en formato digital {preferiblemente Word).

El Instituto Nacional para Ciegos, INC, teniendo en cuenta lo precepluado en
la ley 1680 de 2014, brinda asesorio a los operadores de juslicio para que sus
paginas WEB sean accesibles de acverdo con la Norma lecontec No. 5854 y
para lo franscripcién de documentos en finta al sislema braille o macrofipo.

Asi mismo, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
TIC, mediante el Programa Vive Digital, permite acceder de manera gralvila a
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los programas JAWS Hlector de pantalla) y Magic Vision, de tal forma que eslas
tecnologios faciliten el acceso a la informacion por parte de los personas ciegas
y con baja visidn.

10. Sugerencias para la atencién a las
personas con discapacidad auditiva

El sistema de juslicio deberé garantizar la comprension de la informacion brinda-
do por el operador de justicia y la fidelidad de las manifestaciones de lo persona
con discapacidad audiliva. Para ello se requiere:

a. Ajustes razonables en los entornos de acceso a la justi-
cia. Se deben generar procesos de comprension desde entomos que per-
mitan identificar a la persona con discapacidad auditiva como un sujeto de
derecho, con una capacidod diferencial de comunicacion. Para ello deben
desarrollarse procesos de sensibilizacion en comunidad y cullura sorda, dis-
capacidad auditiva, Derechos Humanos y lenguo de sefios colombiana, para
generar ajustes razonables. Se recomienda que las entidades desorrolien
convenios con asociaciones de intérpreles en lengua de sefias colombiana
y que se haga una primera copocitocion a intérpretes que hagan parle del
convenio, pora que se fomiliaricen con términos técnicos y con el proceso de
justicia correspondiente. Ademds se recomienda prestar capacitacion en len-
gua de sefias a funcionarios y funcionarios de la entidad, en parlicular a quie-
nes realizan procedimientos que deben proteger especialmente la infimidad
de las personas, tales como voloraciones psicoldgicas, examenes médicos
y sexolégicos, entre otros. Se recomienda ademas que cada intérprele que
presle servicios de interprelacion a las enlidades firme un acuerdo de confi-
denciolidad y se obligue legalmente a guordar io reserva de la informacion
y @ no divulgarla.

b. Atencién judicial prieritaria: sujeto de especial proteccié
constitucional. Considerando que lo discapacidad avditiva no es percep-
lible o simple vista, se recomiende que el operador de justicia esié otento o
que se respele la prioridad en la alencién. Se sugiere lo sefializacién de la
prioridad en formatos accesibles, ubicados a altura adecuada, en lugares en
los que tanto las personas sordas como el piblico en general puedan tomar
conocimiento de inmedialo de su existencia y asi se puedan minimizor las situa-
ciones de malestar y lension.
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<. Efectividad, calidad y oportunidad en la informacién. A fin de
garantizar la comprension de la informacién brindada por el operader y la fi-
delidad de las manilestaciones de la persona con discapacidad auditiva, se
recomiendan los servicios de intérpretes en lengua de sefias colombiana y ofros
medios —incluyendo los lecnoldgicos adecuados— que resulien necesarios para
asegurar su efecliva comunicacion con los operadores del sistema judiciol. Dado
que el acceso a la informacién con colidad es un derecho constitucional infrinse-
o, y no ha de aceptarse una comprension a medias, es necesario presentar a la
persona con discapacidad auditiva lodo el entorno del sistema de justicia en el

Esquemalizocién Generol en lo Audiencia Judicial - [Parle convocade sea persona sorda)

PERSONA L PERSONA

SORDA DEL PROCESO SORDA
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Esquemotizacidn General en la Audiencia Judicial - {El administrador de justicio sea una persana sorda|

[T
* DELPROEESD: -

INTERPRETE .
e

PARTES;
/DEL'PROCESD

que estd participando, en su contexto lingiiisticocomunicativo {sea la lengua de
sefias v ofra).

En los siguientes cuadros podré encontrar el esquema que debe seguirse en una ac-
tuacion, cuando uno de los participantes es una persona con discapacidad audifiva.

En coso de ser personas hipoacisicos que se comunican en la modalidad orol y
realizan leclura labial, el operador de justicia debe ubicarse dentro def campo
visual de la persona, articular y modular las palabras correctomente a un ritmo
moderado, con o sin voz, segin pedido expreso de la persona. Si lo persona
con discapacidad auditiva esié acompafiado, se recomienda que el operador
se ditij directamente a efla y no a su acompaiante o intérprete, evilando asi la
tercerizacion en el manejo de la informacion, En o posible deben evitarse rvidos
ambienlales y que varias personas hablen al tiempo.

Erradamente se suele oforgar mayor credibilidad a la patabra de lo familia de la
persona con discapacidad que a ella misma, especialmente si se tienen discapa-
cidades relacionadas, como la psicosocial o intelectual. Tal siluacion también se
presenta cuando los familiares de la persona sorda son oyentes, y en cualquier
caso debe evilarse a toda costa. Finalmente, debe evilarse toda invasién corporat
que interrumpa el aceeso a la informacién con calidad.
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d. Garantia de icacion en lengua de sefias colombia-
na -LSC~. La poblacién colombiana con discapacidad auditiva es usuaria
de la lengua de sefias como primera lengua y esta tiene proteccion en el
sistema juridico colombiano (ley 324/96 y 982 /05; Corte Constitucional,
Sentencia C-605/12), contexto que justifica su derecho a acceder a la jus-
ticia en su primera lenguo. £sto demanda el establecimiento progresivo del
servicio de interprelacion en todas las aciuaciones ante la justicia y el ac-
ceso a la web. Por eso, es necesario que los intérpretes en lengua de sefias
colombiona sean convocados con antelacion para garantizar la igualdad
de oportunidades, el desarrollo, el bienestar e igualdad de condiciones de
toda la civdadania con discapacidad auditiva. Se debe identificar oporty-
namente si lo persona patticipe es una persona con discapacidad audifiva
y sobre esta base, a ravés de los distinlos sistemas de defensa publica,
asignar el intérprete en lengua de sefias colombiana.

En este orden de ideos y en cumplimiento del Articulo 7 de la ley 982 de 2005,
cuando se formulen requerimientos judiciales a personas con discapacidad av
diliva, los respectivos operadores de justicia del nivel nacional o territorial deben
facilitar los servicios de interpretacion en lengua de sefias colombiana, u oiros
sistemas de comunicacién de forma directa o mediante convenio con federacio-
nes o asociaciones de sordos, sordociegos, u olros organismos privados compe-
tentes, debidomente reconocidos por el Instituto Nacional para Sordos. El Inslituio
Nacional para Sordos , @ través del Ceniro de accesibilidad para fo promocion y
el desoriollo, podré asesorar a los agentes judiciles sobre este proceso.

e. Lenguaie claro. Si la comunicacion se estoblece a través de lo lengua de
sefias colombiana, se recomienda la preparacién con anlicipacion del servicio
con el intérprete, para asi asegurar de forma clara el acceso a la informacion. Si
la comunicacién se esiablece en espaiol escrito, se debe recurrir a la elaboracién
de oraciones clasas, en lenguaie sencillo, evilando tecnicismos y con un formato
que facilite la lectura y ta comprensién.

11. Sugerencias para la atencién a las
personas sordociegas

Se define a lo persona sordociega como aquella que presenta deficiencias en la
vision y en fa audicién ol mismo tiempo, de manera parcial o de manera tolal, lo
cual genera condiciones muy complejas, con necesidades anicas y especiales,
entre ofras, conocer su enfomno para desenvolverse en él. Es importante, segon la
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heterogeneidad de la poblacién, conocer algunas variables para comprender
mejor cada condicion porticular:

Tipo, grado y momenlo de lo pérdida de los sentidos.
‘Nivel de funcionalided {nivel comunicalivo).
“Existencia de deficiencias afadidas.

Segin estas variables se orientan los siguientes grupos:

Sordoceguera congénita. Condicion adquirida antes de la adquisicién
del lenguaie.

Sordoceguera adquirida. Dentro de esta tenemos 3 tipos:

a.  los personas que nacen sordas y posteriormente, en cualquier momento de
la vida, odquieren la deficiencio visual.

b.  las personas que nacen ciegos y posteriormente, en cualquier momento de
lo vido, odquieren la deficiencio auditiva,

c.  los personas que presentan deficiencias visual y auditiva luego de adquirir
el lenguaje.

B} ambito judicial deberé garantizor la prestacién de servicios de guia e inferpreto-
cién de acverdo ¢ la Ley 982 de 2005, para el pleno acceso a la informacién y
comunicacién de la persona con sordoceguera, de manera idénea, con colidad y
pertinencia.. En los casos de los nifios, nifias y odolescentes, se debe garaniizar ¢l
apoyo del mediador social.

Ast mismo, se deben lener en cuento los medios y las herramientas tecnolégicas
alos que accede la persono. También es necesario conocer si la persona uiiliza
ayudas lécnicas que puedan ser indispensables para su comunicacién y desen-
volvimiento molriz.

Al respecto, algunas recomendaciones generales son las siguientes:

a.  Expedir comunicados, actos administrativos y toda aquella documentacion
a lo que deba tener acceso la poblacién con sordoceguera, en formatos
accesibles dependiendo de las caracteristicas individuales; los formatos
pueden ser en escrilura brailie, en leira mocro tipo, en lengua de sefas
colombiana, en audio, en formato electidnico (preferiblemente en Word).

b.  Se sugiere pedir a la persona direciamente informacian sobre los apoyos y
herramienios que necesita para el acceso a la informacion.



Es indispensable tener como principio el derecho a la autonomio, en el
irato y relacidn con la persona.

Es importanie olorgarle el derecho a fa persona con sordoceguera a elegir sus
guias e intérpretes, pues solo ella puede evaluar la prestacién del senvicio.

En la organizacion del espacio se debe dar prelacién a la forma de ubica-
cidn que requiera la guia e inlerpretacion; las personas sordociegas y sus
guias e intérpretes se ubicardn de acuerdo o eslo.

Las personas guias e intéipretes hacen presencia en favor de la mediacion
de la comunicacién, por lo tanto no tendran ninguna interferencia en el
contenido de la misma.

Es imporlante no sentar presunciones sobre metodologias y formas de co-
municacion de las personas sordociegas, por lo cual se sugiere que los
personas responsables e involucradas en aclos judiciates con las personas
sordociegas, se informen sobre su condicién para dor respuesta a sus ne-
cesidades de acceso.

Debe hablarse con las personas sordociegas de manera clora y evitar éminos
de carécler muy écnico, o menos que pueda cerciorarse de que fue compren:
dido el mensaie.

los documentos y textos que emplean lenguaie técnico para las personas
sordociegos usuarias de la lengua de sefias deben ser leidos de forma
explicaliva si la persona sordociega asi lo solicita.

las personas que cumplan el rol de guia e intérprele deben firmar un acuer
do de confidencialidad con la insfilucion y se les debe explicar que fienen
lo obligacion de reservar la informacién a la que fengan acceso en el curso
de lo prestacion de servicios de justicia.

=
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12. Sugerencias para la atencién a
las personas con discapacidad mental
psicosocial

Tenga en cuenta que las persanas con discapacidad psicosocial fienen derecho

(o

Reconocimiento de lo capacidad juridica.
Eiercicio de la capacidad juridica.

Prohibicion de cualquier forma de privacion de la liberiad basada en su
discapacidad {internaciones involuniarias, aislamiento social, tratamientos
forzados, entre ofros ofines).

En la atencién de los servicios judiciales, es impartante tener en cuenta lo siguiente:

a.

Dirfjase de manera cordial a la persona con discapacidad, por su nombre,
uilizando un tono de voz adecuado y hablando pausadamente para facili
far la comprension de instiucciones o conceplos. Dependiendo del proceso
de salud menlal, muchas personas se sienten intimidadas cuando hay un
contocto visual direcio, © la voz es muy alia. Recuerde que hay grados de
sensibilidad disfintos. Trate de hacer sentir a la persona comoda, franquila y
segura en el momento de atendera.

Evite prejuicios frente of proceso individual de salud mental, no emila juicios
ai utilice polabros que descalifiquen a la persona con discapacidad psicor
social, como por ejemplo "loco”, "dements”, *3a usled qué le pasa2”, o
sefialarlo despectivamente por su diagnéstico ["bipolar”, “esquizofrénico”,
eflc.).

Brinde el tiempo necesario para resolver las inquieludes de la persona con
discapacidad psicosocial.

Evite comentarios sobre conducias que pueda tener la persona con esta dis-
capacidad, por ejemplo movimientos inveluntarios, inquielud, somnolencia,
entre ofros.

Explique de manera sencilla insirucciones o aclaracién de inquietudes con res-
pecto a los servicios de jusficia {tiempos, plazos, documenlacion necesaria,
wulas de alencién, procedimientos, enire ofros), y verifique que la informacién
eslé siendo entendida.
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Teniendo en cuenta que algunas personas con discapacidad psicosocial
toman medicamentos psiquidiricos cuyos efeclos secundarios comunes pue
den incluir somnolencia, pérdida de conceniracién o de memoria a corto
plazo, entre olios efectos nolables, se sugiere entregar la informacién por
escrilo y ajustor las reuniones para los momenios del dia en que la persona
esté mas dleria, Pregoniele ol usuario af respecto.

En casos de peritajes o evaluaciones judiciales a personas con discapacidad
psicosocial, tlenga en cuenta lo siguiente:

Q.

Los entrevisiados deberdn lener opciones para elegir el momento y el lugar
de la realizacién de la entrevista. Esto disminuiré la carga emocional y
reafirmard su capacidad para elegir.

Tenga en cuenla los nervios y la inseguridad que genera esle fipo de evar
luaciones y perilajes. Presionar respuestas en poco liempo puede generar
bloqueos al entrevistodo, que pueden hacesle ver inlranquilo, sin habilida-
des o competencias.

Absténgase de incurrir en malirato verbal durante las entrevisias, con co-
meniarios despeciivos si hay demora en la respuesta a las preguntas formuy-
ladas. Por ejemplo: “no tengo lodo el dia, tengo ofra entrevisla”, o “gpor
qué se mueve asi2’, o "apor qué se eecha la bendicidn” y cualquier otra
semejante.

Respete la privacidad y la vida cotidiona de la persona con discapacidad.
Avise con antelacion cuando seo necesario realizar visitas domiciliario
realizar visilas sorpresa puede favorecer una crisis o conflicto.

Incluya en los informes previos de ofras disciplinas de salud [clinicos, neu-
rolégicos, psicoldgicos, sociales, psiquidtricos) la opinién de la persona
evaluada.

Vincule el uso de nuevas tecnologias en la entrevisia para que esta pueda
ser filmada y grabada, de suerle que olros profesionales o peritos puedan
observarla simultaneamente. Esio previene obusos o maliralos y favorece
ofros punios de vista en la evaluacién.

En caso de que sea opcional, no redlice peritojes ni evaluaciones en
hospilales psiquiétricos, mas cuando la evaluacion o perilaje esla relacio-
nada a una internacién psiquidirica.

Permitc que la persona con discapacidad psicosocial tenga el acomparia-
miento de alguien de confianza, si asf lo desea ella.
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13. Sugerencias para la atencién de
personas con discapacidad mental cognitiva
o intelectual

Los personas con discopacidad intelectual tienen derecho al reconocimiento ple-
no de su capacidad juridica, y a ser concebidas como personas con capacidad
para oprender,

Por ello, el operador de jusicio debe adoplor lodos los apoyos que sean nece:
sarios y que estén acordes con los diferentes momentos de la vida de la persona
con discopacidad, asi como considerar sus habilidades sociales y el desarrollo
de juicio moral pora tomar decisiones, antes de contemplar la posibilidad de
recurrit @ medidas como la interdiccion judicial. Asi las cosas, no debe lenerse
en cuenla solomente un diagnéstico clinico para delerminar los apoyos a ofrecer
y las decisiones a adoplay, sino lambién las particularidodes de cada individuo.

Al tespeclo, lenga en cuenta los siguientes obligaciones que debe satisfacer:

a. Brindar informacion precisa a las personas con discopacidad intelectual y
@ sus familias, frente ol impacto de la interdiccion en la vida de lo persona,
teniendo en cuenta los planteomienios del Articulo 12 de la Convencién
de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las personas con discapa-
cidad.

b. Transtormar el esligma de lo incapacidad en las oportunidades y apoyos
que se deban brindar a la persona en el momento de la atencién.

c. Ofrecer a las personos con discapacidad intelectual y o sus familias al-
ternativas dislintas a lo interdiccién en relacién con lo accidn que desean
proleger {por ejemplo, proteccion del patrimonio).

d. Establecer contacto directo con la persona con discapacidad intelectual,
ufilizando un lenguaie claro y sencillo, frases cortas, evilar absiracciones,
metdforas y lenguaje ambiguo.

e. Tratar o la persona con discapacidad de acuerdo a su edad.
f. Mantener una aclitid Iranquila, que inspite confianza.

g. Pedirle a la persona con discapacidad que manifieste si algo no es com-
prensible en su lenguaije.

h.  Reformulor los conceptos para garantizar la comprensién, si es necesario.



i.  Tener un directorio de las insfituciones que puedon brindar apoyo y orienlar
cibn en caso de que se requiera.

i.  Acudir ol uso de imdgenes o piclogromas para explicar conceplos, si es
necesario.

k. Cuando lo persona cuenle con otra persona de apoyo, dicha persona
debe firmar un acuerdo de confidenciolidad.

14. Sugerencias para la atencién de
personas con discapacidad en la movilidad

Es necesario garanlizar a todas las personas, priosizando a las personas con
discapacidad, el goce pleno en la interaccion con fos entomos de servicio, de
manera cémoda, accesible, sequra y sostenible. Para ello debe tenerse en cuenia
el la nocién de disefio universal, entendido como la herramienta que transforma
enlomos de servicio y garantiza la mayor satisfaccién posible que puede exper-
meniar una persona en el desorrollo de uno actividad, més allé de una configura-
cién espacial, comunicativa, objetual o de servicios.

la Convencidn de la ONU sobre Derechos de las personas con discapacidad
define el disefio universal en los siguienies 1érminos:

el disefio de productos, entornos, programas y servicios que pue-
don utlizor todas las persenas, en la mayor medido pesible, sin nece-
sidad de adaptacion ni disefio especializade. €l diseio universal no excluira
las ayudas técnicas para grupos particulares de personas con discapacidad,
cuando se necesiten. (ONU, 2006: articulo 2 }.

El disefio universal debe garantizar:

a. Maxima identidad y reconocimiento del entomno pora que pueda ser usado
sin equivocaciones por fodas las personas y en particular por las personas
con discapacidod.

b, Méxima accesibilidad ol entormo, leniendo en cuenta los procesos de opro-
ximacién externa en el espacio piblico, la llegada, el ingreso, la circula-
cidn, el egreso o la salida de manera adecvoda de iodas los edificacio
nes, construcciones o insialaciones. Deben tenerse presente los holguras de
los accesos, los ajustes para superar diferencias de nivel {rampas, ascenso-
res, plalaformas elevadizos {lifis], salvaescaleras, efc.); el diseio del mobi-
liario asociodo [puestos de atencién, ventanillas, asientos, siflas, puestos de
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trabajo, disposilivos de consulia o de autoconsulio, médulos de atencién,
enlre ofros}; interaccion web occesible y aplicaciones virduales, entre ofros.

c. Méxima funcionalidad de todos los componenles espaciales, comunicati-
vos y objetuales del entorno de servicio.

d. Maxima usabilidad motriz, sensorial y emocional que experimenta cual-
quier persona, con o sin discapacidad, en el desarollo de una actividad

e. Maxima seguridad para la integridad fisica, psicolégico y emocional de
quien pariicipo de las experiencias del entomo de servicio y de las condicior
nes del ambiente.

15. Apoyos tecnolégicos para el acceso de
las personas con discapacidad a la justicia

latey Estatuloria 1618 de 2013 hace referencia a los medidas que tanto el Ministe:
tio de Jusiicio y el Derecho como offas enlidades del orden nacional deben adoptar
para garantizar a los personas con discapacidad el pleno acceso a la justicia, a la
informacién y las comunicaciones. En todos los casos [denuncias, acciones de tutela,
conciliaciones o cualquier ofra actuacion) se debe garantizar el acceso a documentos
en formalo digital, sea en WORD o PDF accesible no PDF imagen, de modo quelo
persona ciega o con baja vision pueda leedos ulilizando los sofwares de Convertic.
Esto aplica tanto para documentos de lipo informativo fleyes, decretos, resoluciones,
elc.), como para documentos que ks persona deba firmar durante un procedimiento.

A continuacion se aclararan algunos términos pertinentes:

a. Convertic: es el proyecto del Ministerio de los Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones que busca promover el acceso, el uso y ko apropiacién de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones en la poblacién con discapaci
dad visual del pais. A ravés de este proyecio se brinda de forma gratuila el sofware
lecior de pantalla JAWS (para uso de las personas ciegas) y el sofware magnificador
MAGIC {para uso de las personas con baja vision), que permile a esta poblacién
acceder a la informacion que oparece en lo web.

A conlinuacion se describe el procedimiento para registro, descarga e instalacion
de los softwares en cuestion:
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PASO 1: Ingrese o www.vivedigital.gov.co/convertic y diligencie el formulario
de regisiro aceptando términos y condiciones,

PASQ 2: Vilide su correo elecirénico.

PASO 3: Idenlifique y descargue el software de su interés, sea JAWS o MAGIC,
o ambos si osf lo requiere.

PASO 4: insiale el software en su computador en version de demostracion. Mien-
ras no se realice el proceso de activacion, tanto JAWS como MAGIC quedaran
funcionando en versién de demostracion de 40 minutos.

PASO 5: Envie al correo electrénico registroconverlic@mintic.gov.co la siguiente
documenlacion para oblener el cédigo de aclivacion:

#Persona nolural: copia de su cédula de civdadanic y/o de extranieria o su lorjela
de idenfidad segin el caso y la copia de una factura de pago de servicio piblico
correspondients a la direccién de residencia por ella declarada. Al remifr iof docuw
mentacion, deberé aclarar igualmente los softwares que requiere pora concederte
la o las licencias respectivas.

*la persona juridica por su porle, deberd remitir por medio de su correo elecir-
nico una copia de su RUT e indicar si los computadores estan conectados en red
ano. Sino tiene los computadores conectados en red deberd indicar la cantidad
de licencios que necesila instalar en sus compuladores.

PASO 6: Usled recibira el codigo de autorizacion de la licencio a través del
correo electdnico regisiiado. Ingrese este codigo en el proceso de acivacion.

b. Centro de releve: este proyecio del Ministerio de los Tecnologios de la
Informacién y los Comunicaciones, en asocio con la Federacién Nacional de
Sordos de Colombia, iene como objelivo contribuir a garantizar el acceso a la
informacién y @ la comunicacién de la poblacién sorda colombiana. Actualmente
el Centro de Relevo cuenta con cualro lineas de accién estratégicas, disponibles
en www.cenlroderelevo.gov.co.

<. Servicio de Interpretacion en Linea SIEL: Lo poblocisn sorda usuaria
de la lengua de sefias colombiana supera excesivamente en nomero a los intér-
prefes cualificados (un intérprete por 239 personas sordas). Teniendo en cuenta
eslos factores, se ha creado una plataforma donde el usuario sordo puede contar
con un intérprele de fengua de sefias colombiona en linea, accediendo al servicio
desde un disposilivo con conexién a infernet, amplificacién de audio y micréfonos
[celulares, labletos o computadores adaptados). Esta plataforme permite una cor
municacion fluida entre las personas oyentes del punto de alencién y las personas
sordas que precisen informacién de la empresa o entidad @ la que desean acce-
der. Para disponer de este servicio, siga los siguientes pasos:
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d. Relevo de lamadas: los personas sordas pueden acceder a un iniérprete
de lengua de Sefias Colombiana LSC, quien presia el servicio para realizar una
llamada telefénica. Actualmente se registran 30 000 llamadas mensuales de
personos sordas a difesentes espacios. Para disponer de este servicio, siga los
siguientes pasos:
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e. Apropiacién TIC: Diccionario de vsos lengua de Seiias Colombiana /
castellano que apoya los procesos de apropiacion TIC de los personas sordas o

Iravés de la ampliacion de vocabulario en costellano.

. Formacién virtual de intérpretes: busca ampliar el recurso humano

disponible en el campo de lo inferprelacion a lenguo de sefias colombiana.




Anexo

Directorio de asociaciones de y para personas sordas

ASOCIACIO

DIRECCIO DAD
ASOCIACKON DE SORDOS DE | Diagonal 146 No 136 ASY asersb_20065

SUBA'ASORSUB' Ineior 4 oy 116

SQCIEDAD DE SORDOS DE Av. Ceracos #3507 Bogotd ssordebog@gmail com
BOGOTA ‘SORDEBOG"

ASOCIACION DE SORDOS | Calle 21 No 327 Bonio Sun [ Sastago de Cali, | udimonn@hoimal.com,

DE4 VAILE ‘ASORVAL" NicolasCale Volka comunicacionasorvakbgmail.com
ASOCIACION DE SORDOS | Cenro de Educacion Especiol | San uan det asosurguaBhaimoil.com
DELSURDE IAGUAJRA  * | Son fuan Cesar, Guojia

ASOSURGUA®

ASOCIACION DF SORDOS DE
CALDAS "ASORCAL"

carera 17 No 2653 Caso
de ia Culira Son José

Mamzgles, Caldas

asorcaldas@gmal.com

ASOCIACION DE SORDOS DE { Colle 65 # 38 - 79 Banio | Barranquillo, asatlan@homail.es
ATANTCO *ASATIAN® Recreo Addnlico
ASOCIAGON DF SORDOS Celo 17 06 7 07 Bario Ibogué. Tolima wla@asoriol org. nsoeol@hatmoil
DFI TOUMA "ASORTON Intorlocea y Cra 7a Mo 16 com

72 B/nlerloken
ASOCIACION DE SORDOSDE | Cro 28 No 3263 Borio San | Covozal, Sucre asorsuc@hotmail.com,tom_sucre®
SUCRE "ASORSUC" Jvan, Corozol, Sucre homail.com

ASOCIACION DE SORDOS
OFt CAQUETA * ASORCA

Conera 16N 14-13 Centro

Forencia, Caquers

asorca@0@hotmail com

ASOCIACION DE SORDOS
DEL MAGDALENA *
ASORMAG™

Callo 31 No. 48-82
Monzonores

San Mart.
Mogdalena

asomagg@homail com

ASOCACION DE SORDOS

Av. 881209 Apio 102

Cicvta , Nore de

asonone_1977@notmai com

OFt NORTE OF SANIANDER | Eddcio Yolanda Ceawo Somander
“ASONORTE ©
ASOCIACION DE SORDOS | Carera 94 7 bis - 17 Velledupor, Cesar | asorce90@hotmail.com
DEL CESAR "ASORCE"
ASOCIACION DE SORDOS DE | Cra 15 No 3027 Borrio Sinceleio Sucre | asorsinjumio2004@gmail com,
SINCHEIO ASORSIN® Majogual asorsinjunto 2004Ghomol
as fabliowess07 Régmail com
CARRERA 10 # 1040 Bugoale asorbugh  meileom

ASOCIACION DE SORDOS DE
BUGA * ASORBUG"
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ASOCIACIO DIRECCIO bAD

ASOCIACION DE SORDOS DE | Calle 24 No 1979 Baaio: Porgio, Risraldo | esoriso?@gmail.com, lou.puccaBO@
"ASORISA” Providancia gmoil.com

ASOCIACION DE SORDOS Calle 4o avmero 1653 B/ Hfumeno, Quindio | asorquinormenio@hoimail. com

DEL QUINDIO "ASORGUIN®

Golon {caa del presidenie]

ASOCIACION DE SORDOS DE

CU37419-388. Qeorson. prnc il com
SANTANDER "ASORSAN CENTRO Santonder
ASOCIACION DE SORDQOS DE | CARRERA & N° 1954 Caorlago Volle asorcaccoringo@aomail.com

CARTAGO *ASORCAR'

ASQCACION Cra A20 # 48 16 vizcoyo | | Meta, Villovicencio | Asommetervillovicencio_S@hoimail.
DEPARTAMENTAL DE SORDOS com
DELMETA
FUNDACION POR LA Calls 208 #11-146 Banio | Pasio, Narifo juensorBhormail. com
JUVENTUD SORDA * El Recuardo / Emio de
JUVENSOR Conespondencia: Crc 3A
Casa 57 & Tejoc

ASOCIACION DE SORDOS DE | B caso 5 baurio, VillA Pasto, Narifo osomor|972@hoimeil.com
INARIN * ASORNAR" VICTORIA
ASOCIACION DE SORXDS DE { Colle 30 No 6537 Bario | Sentogo de Cali, | esorcali@gmail com
CAl ASORCAY o Valle det Couca
ASOCIACION DE SORDOS DE | Sacoro plan 5000 Mza 19 | Bolivey, Cariagena | asor_bol@hotmail com
BOLVAR ~ASORBOL” lote 20
ASOCIACION DE SORDOS DE | Caniera 16 0 No 4839 Agntico, csonmalsordosmalombo@haimail com
MALAMEBO *ASORMAL" Malaribo
ASOCIACION SORDOS DE ClL10#12-50CAUEEt | Richocha, Guijiro | osogua@homail.com
GUAYRA “ASORGUA" CARMEN
ASOCIACION DE SORDOS DF | Cowero 3183447 Bario | Tuluo, Valle Asariul_clob@hoima.com
TUWA * ASORIUL otimo

IONDESORDOS | CRA7 # 3259 -BARRO | Cundinomarco, | osorcon@houmail.com
DE CUNDINAMARCA LA MAGDALENA Girardot
"ASORCUN®
ASOCIACION DE SORDOS DF | CRA 12 ¢ 5- 65 IACURA | volle, asbun?4@gmoil.com
BUENAVENTURA-ASBUN Buenavennia femandoadbuigmail com




ASOCIACION DIRECCION <IUDAD
ASOCIACION DE SORDOS Caile 26 N° 1125 Barno, Quibdo, Choco esorcho@hotmaii com
DEt CHOCOASCRCHO Alomeda Reyes comundodsordachocoBhormait com
ASOCIACION ANTIOQUENA Medollin,
DE PERSOINAS SORDAS Aafioquia
“ASANSCF

Asociacién de y para personas con discapacidad

1A | CORREO
INSTIUCION TELEFONO  DIRECCION  CIUDAD g\ peyponico PAGINA WES
ASOCIACION DF 2435736 [ Awaido Collo | Bogoto
EMPRESARIOS CON 2430060 19N". 881
UMITACION VISUAL - Pso 5
ACEMPREIV
ASOCIACION AMIGOS | 2921140 Carrora 50C | Medellin
‘CON CALOR HUMANO No, 5087
ASOCIACION DE Rsawolda | asodins@homail com | hip //ascdiris
OISCAPACITADOS DE blogsnat.com/
RISARALOA
ASOCIACION DE 6633385 | Carrer 26 Cali osdisvolle@hatmai.
PERSONAS CON H3D 7028 com
DISCAPACIDAD DEL
VALLE
ASOCIACIORN DE 3310541 | Cole36Su | favgado | direccon@athme og | bitp / /www affme.
1IMITADOS FISCOS 438 35 Antioquic. og/
¥/O MENTALES
ASOCIACION DE 8851037 Carreta 25 Mrizales | jhosetoBhoimail.com
PERSONAS CON 8813035 [ No4778
DISCAPACIDADES.
CORPORACION 4076969 Carero 578 | Bogoia bip:/ /veww occas
ECCOS No 67460 oxg.co/inclex himl
FUNDACIONCEPYIN® [ 4117086~ | Corera 738 | Bogatd | copytin® b/ /v
2921430 [7¢39 hndocioncepyiin.org | fundocioncepytin.org/
FUNDACION 4415002 [Calesos [ cCaok wdeoi@rolosat com co
IDEAG PARA LA 1088
REHABITACION
INTEGRAL * JUIO H
CALONJE
FUNDACION INTEGRAL | 4169495 [ Canea 70C | Bogois hip:/ /v,
SENTR 263 4910 No 5469 fundaintegralssnticong/
index php.
FUNDACION NTEGRAR [ 2657517 [ Caneia 668 | Medelin | iegrar@une net.co hip./ fweewe
No 3228 fundocianimegror oig/
indlex hieol
FUNDACION LOGROS [ 3258911+ | Conregimiento [ Cali fundocionkogras@
ABRE TU CORAZON A [ 3258912 | La Builrera Km telesal.com.co
UN NIRIO ESPECIAL" 3 coliején
FUNDACION PARA 1A { 28202310 | Caiern 4 No | Popayan it/ fwesws oo
ESTRMULACION EN 082 ougy/nclex.php

1 DESARROIO Y LAS
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. NOMBRE.DE LA CORREC

* INSITUCION TELEFONO - DIRECCION  CIUDAD ELECTRONICO PAGINA WEB
FUNDACION POR 1A | 7334010 | Corero 34 | Pasia jvensor@homail.com
JUVENTUD SORDA * Cosa 58

JUVENSOR"

FUNDACION 2355685 Cale 35A Medellin | mulisodmonBune.ael.co

MUTIWPEDIDOS No. 66A- 47

INSTIUTO PARA NINQS | 5140233 [ Calle 582 | Coli diteccionficiagosysor | hnp:/ /wwewlodor.
CIEGOS ¥ SORDOS DEL No 37A- 50 dos.og co oxq/index php
VALLE DFt CAUCA

UGA COLOMBIANA DE | 7535048 Colla 39A % [ Bogotts nlo@ligowismo.org hp:/ Forwws,
AUTSMO 26-42 ligoutismo.ocg/
FUNDACION Calle 1318 | Bogots | albinoscolombio®

CONTRASTE ALBINOS N 5421 gmoil.com

POR COLOMBIA Caw 13

SOCIEDAD DE 5101863 | Avonida Bogats | sondebog@homail.com

DOS DE BOGOTA Catocos #

*SORDEBOG" 3507

FEDERACION 2361016 | Conero 164 | Bogess | lecodit@yanno es

COLOMBIANA OF No 8025

ORGANIZACIONES

DE PERSONAS C

DSCAPACIDAD FISICA -

FECOOIF

FEDERACKON 3089879 | Canera 26A | Bogots icoci hp:/, fenascal
INACIONAL DE SORDOS | 3689882 [ N"39B-15 fenoscol 01g.co ogeo/

DE COLOMBIA -

FENASCOL

ASOCIAC 46729766 | Canea 9 Mo [ Bogots sordacegueia@surcoe. | wwwsurcon oG
COIOMBIANA DF 4672977 |97 59 og

PERSONAS CON

SORDOCEGUERA

SURCOE

COORDINADORA Bogots: presidencio@conolivi. | htp:/ fwww.conofivi.

TONAL DE et o/

PERSONAS CON

UMITACION VISUAL -

ASOCIACION 6721353 |Colle 186 | Bogois | ocphesBocphescrg | htp.//acphos o/
COIOMBIANA D¢ 6797629 | No.7A-57 index.php

PADRES COMN HIOS

ESPECIAES

ASOCIACION 4618117 | Colo 118 19 | Bogaté fo@asd b/,

OLOMBIANA DE 52Pi06 g/

SINDROME DE COWN

ASOCIACION 4£932682 Careta 16A | Bogots ascopor@ascopor oig

COIOMBIANAPARA | 2361016 [ 8075

€l DFSARROLLO DF

PERSONAS CON

DISCAPACDAD

29



NOMBRE DE LA 5 CORREO .
- INSTITUCION TELEFONO  OIRECCION  CIUDAD.  gecraonico PAGINA WeB

ASOCIACION 22536% | Comen 42 | Bogois
COIOMBIANA PRO 6585

NRIO CON PARALISIS
CEREBRAL PROPACE

ASCCIACION 6815848 Callo 153 Bogad hip:/ /fundacionoco-
COLOMBIANA PRO- N, 106488 nirblogspot.com/
NIRO RETARDADO bo

MENTAL - ACONIR

FUNDAMFNTAL 4514475 Calle 46 Bogota Inndomenialcalombio®
COOMBIA 2693489 A SuN77 gmail.com

«© 59
RED PENSAR DESDE 2571104 El Certiio - | cunran.cuelion@gmail.
LA DIFERENCIA PARA Volle com.

SUMARNOS ALO
COLECTVO

RED DF FAMIIAS POREL { 4618117 Caile 118 19 | Bogoit ‘monica.cones@osdown
CAMBIO 2 Pso & g

RED NACIOINAL DE Bogaté hitp:/ fvvvew.coddis.co

PARA (A ROMOCION
DE LA RATIRCACION

E WPIE/ X

DE LA CONVENCION
SOBRE 1OS DERECHOS
OE LAS PERSONAS

EN CONDICION OF
DISCAPACIDAD {PCD}
“REDDIS”

RED NACIONAL DE Colle 37 N° | Bucero-
REDES DE PERSONAS 2514 Baro | manga
CON D:SCAPACIDAD Bolivar
DE COIOMBIA

Organizaciones de personas con discapacidad mental

BAEINA A ONO ORREQ RONICO DAD
ASOCIACION DE BIPOLARES 3133436715 jorgegeardosoBychon.com Bagas, DC
ASOCIACION DE ESQUIZOFRENA 3112783080 ghorioniaiodecsro@gmal.com Bogas, D.C.
FUNDACION UNIDOS CONTRA LA | 3155146043 undoscontalodepiesion@gmoil Bogois, DC
DEPRESON om
ASOCIACION DE ALZHAIMER 3158754487 alaco@gmail.com Bogaia, D.C.
Q UGA COUOMBIANA DE AUTISMO | 3108062896 ligavtismo@hoimal com Bogolo, DC
ASOCIACION CONTRA 1A 1105655415 Bozonom@yohoo com Bogats, D.C.
DEPRESION Y EL PANICO
ASOCIACION COIOMBIANA DE B1155HY ahvaronomad sc@hoimal com Bogos, D.C.
CONCIIADORES Y CONCHADORAS
EN FGRIDAD
FUNDACION ALZHEIMER 5307187 olocol@gmail.com Bogeta, D.C.
ASOCACION COIOMBIANA DE 3112334260 sandoval_ccha@hamalcom Bogora, D C
FACIENTES DE ESQUIZOFRENIA Y
SUS FAMIIAS

ul
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. OROANACION TELEFONO CORREQ ELECTRONICO CIUDAD
ASOCACION COIOMBANADE | 2691754 Bogois, D.C.
PACIENTES DE ESUIZOFRENIA Y
SUS FAMIUAS
ASOCACION COLOMBIANA DE 2691754 dorisonad97@yahoo.es Bogats, D.C.
PACIENTES DE ESQUIZOFRENIA Y
SUS FAMILAS
ACCE 3103605680 uisep_1@haimail com Bogais, D.C
FUNDARFECTVOS 3126107542 fundaafactivos2000@haimai.com | Bogars, D.C.
FUNDAMENTAL COLOMBIA 3134335868 hrdamentaicolombio@gmall.com | Bogor, D.C

Organizaciones de personas con discapacidad visual

ENTIDAD DATOS DE CONTACTO DIRECCION ELECTRONICA

ASQCIACION] DE UMITADOS VISUALES 3128456318 osokviquin@gmoil. com
DEL GUINDIO ASOIMQUIN. QUINDIO
ARMENIA MZ 54 #10 A PATRIA

ClUB DEPORTIVO TIGMALEON QUINDIO | 7207636
ARMENIA MANZANA 32 CASA 36

BARRIO) LA PATRIA

CIUB SOCiAL ¥ DEPORTVO TIGRERQS 7407414 aymero578elesat com co
GUINDIO ARMENIA BARRI EL RECRFC)

MANZ U CASA 1B

CIUB PARAOUMPCO DEPORTIVO PODER | 3331908

RISARAIDA PEREIRA CLL. 14 NO.449

Ctus SOCIAL Y DEPORTVO NUEVA RISARAIDA PERERA CH 29 No

VISON 514

DAVINSON POSSO 3368713

CORPORACION DE UMITADOS VISUALES
OF RISARAIDA CORPOVISION RISARALDA
PERERA CiL 294 5- 14

LINA MARCELA MUNERA GARCIA 3368713, CEL. 3146250198 corparisionpereira@hormail com
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13 de abril de 2018

CENTRO DE
RELEVO

CQLOMBIA

1. Con el animo de recordar el uso de la Plataforma Centro de Relevo
Colombia, que permitira a las oficinas tener acceso a un intérprete de Sefias
Colombiano para comunicarse con clientes y usuarios sordos, estamos
acompafando presentacion donde se recuerdan los aspectos mas
importantes, especialmente los teléfonos de contacto a través de nuestro
Call Center, la descarga de la aplicacién, el proceso de desblogueo de la
clave y las lineas de soporte técnico def Centro de Relevo.

2. Nuevamente recordamos a la red de oficinas que para el uso de la App
Centro de Relevo se deben conectar a través de la Red Inaldmbrica de
Clientes, no se recomienda hacerio por medio de los datos celulares ya que
la conexién es inestable y la imagen no es nitida.

No olvidemas que la aplicacicn de protocolos de atencion por parte de todos los funcionarios de la
red de oficinas a las Personas con Discapacidad (personas con enanismo, ciegos, sordos y personas
con movilidad reducida), genera una excelente imagen se servicio y calidez a todos los
consumidores financieros.

SAC— Servicio al Cliente
Business Development Colombia

Frente a cualquier solicitud comunicarse con Centro Profesional de Apoyo CPA, Preguntale

a DG o al correo tatiana.navarro@bbva.com Ext. 11147 en Bogota.
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() COMO DESCARGAR LA APLICACION
DE CENTRO DE RELEVO PARA DISPOSITIVOS ANDROID

este  ejemplo  escogeremos  la  opcion

APRLEBASECNIZAS

\eZ
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COLOMBIA

Teléfono:

5 Centro de Relevo Colombia

centroderelevocol

.w.% @Centro de Relevo




BBVA | ORDEN DE COMPRA -
. 8540974813 oRmomAy :

6 BBVA Cokmbia SA. Proveodor WELL AGENCY $AS
Gervera BNimero 72 21 72 21 C.P. 11001 BOGOTA cougo 284529 .
- . NIT: 9010879134
w‘ " Birscclén: CALLE 137A NUMERO 7330 BOGOTA w"nﬂl’ )
Atancién: .
- Tetbtono:
Org. Compras: 3002 - O.C. Cotombxa Dirocctén do entrega:  BBVA COLOMDIA
3 Grupo Gompras: CL4 - Laan- CAM - SSPP Ganora 9 Numaro 72 21 .
i Focha Envio: 16052009 C.P 15001 BOGOTA R
: Rl contacto: DANIELALEJANDRO ROJAS@BBYA.COM Coompia  BOGOTA 3471800
i ‘Contacto compras: DANIEL ALEJANDRO RQJAS VARGAS Direccién da facluracidn: CI7210-74 1L 138 C P 11003
: Toléfono cortacto: Condiclamos do Pago:  P030 - Pago a 30 dins fochd do factura
Woneda: €OP - Poso cotomdiana !

REQA 1700263359 CONTRATACION GUIAS INTERPRETES - ACCION POPULAR A NIVEL NACIONAL

PROVEEDOR: WELL AGENCY

VALOR: 39636 000 ANTES DE IMPUESTOS

VIGENCIA: 15 DE MAYO DE 2019 AL 14 DE MAYO DE 2020 8

DOCUMENTOS DE FORMALZACION: ORDIEN DE COMPRA ) N

s olerta acondmica prasantada por &) provesdor EL @ DE MAYO, ¥ 81 costa de jos sarvicios, Hi 1a prasenl

El Servicio do guias intérpretes por demanda, para 135 demis Giudades por valor do $3.625.000 mas VA, sord S0Ucitado @ demanda y 3¢ pagard UnNicamente Cuando eﬁbll\whml"t

. POUIZAS: No apiica :
CONTACTO BOVA
Magnolle Arisizabal Ordedex
Goronto Servicio ol Caenta

Tot: 3124600 uxl 15210 mei magnota aristzAbAgbva com
Crag N 72:21, Piso , Bogots

CONTACTO PROVEEDOR

Liiana Reyes

@ : Ejveutiva Comoraal
1328 - mad

Modiants la presente Ordon de compra. 62 BBVA Colombia SA soliata AL , ol onvio do & yici i
3 procios ya comenisas
1 Posicten  MatortalServicio Doscripeién Cantidad UCompra Praclo x unldad
00010 Conatrucsibn peotacokos [ w 2500000X 1 UN 2600.000
unoorta Noto 2500000
Fecha ¢a Entrega 00052019 tmputacion; 100% COT1000112  CC (NTERVENCION DEL

Obssrvacones  PAGO DEL 100% 8 DIAS OESPUCS DE SUSCRITO EL CONTRATO

275




BBVA
¢

| ORDEN DE COMPRA S

8540974813 (ORIGINAL) Pigine:2d0 5 .
BBVA Calombla A l
Canera 9 Nimero 72 21 72 21 C.P. 11001 BOGOTA i
Colomxa NI 8600030201
Posicidn  MateriayBervicio Goseripeion Caationg UCompra Proclo a unldad
00020 Sorvieio de guiss Intéepeatas para las ¢ ) UN 3511000X 1 UN 3691000
Importe Nato ‘3511000
Focha de Entroga 09052019 100% CCIN DEL N
Obsorvecoaes  COSTO DE 25 HORAS Y PAGO DEL 100% 8 DIAS DESPUES DE SUSCRITO EL CONTRATC
00030 . Sarncc de Quias ) UN 3825000% ) LN
Imporie Neto
Fochs de Entraga 09,08 2010 Imputacién: 100% CO11000112  CC INFERVENCION DEL
Observaciones:  SERVICIO POR DEMANDA, SE PAGARA 50% FOR ADELANTADO Y L RESTANTE A LA FINALIZACION DEL SERVICIO
VALOR NETO
TOTAL IMPUESTOS
VALOR TOTAL OEL PEDIOO

EL OFERENTE dabo entager ia faciura an arigina) y d0s (CH0GOPES 00 B FoSpaciva arden do compra aaginal y ramielén o enviega

ol 5orvicio yio product

debidaments fmods por personal avtonzado dal Banca Lak 2nenores DOCUMEAIoS deban Sex envegados on 1a Calte T2 No 10-74 Local 136 00 1a udad 4o Boguth, 00 AkCtinee

40900 6.m 0 1:00 pm con 1a focturs on originat y dok coplas; 600 Ik .

41 ¥ 2251 catunes @

comsspondiontas soportes

[ ellos o cusnian (oertia da

En ol dligenci o 166 i ol

costo, cuonls contable. numero de contrato y £34ig0 del solcitanto)

PARAGRAFO PRIMERQ: Por levar inctulf centro do los scpostes e las faciuras copia 061 arden de comprn En 650 do quo e factura

que sa ratigup nusvemenle 1a fachura

Nola: Favor snotar ol N° de Ordan da compra an Gulo de romisién y en la

PROVEEDOR

224




- 1. Objoto:

€1 objato db la presente Ordan consite en 1a compraventa de bienes o la
prostacién de senviclos por parie del proveodor y A favor del Banco. do
confontidad can (05 requerimientos fonmutados por e Benco en cuanic 8

~ canlidad, calided. opostunidad en ia entrega y demas ostandares dafmidos
en 25 Basas do Liclaci6n o en la presente Orden. Su Incumplimionto podrd
generar el cobxo do a garsafla y do las pendiidades quo se hubiecen
estipulodo.

2- Aceptacion:
Lo scoptacitn do |3 presento Orden se efectuard madianta curtquier acio
inequivoco dol cual se pueda infarls Ja aceptacin por parte del Proveedor,

drcunstancia quo deberd tanor tugor dentro del plazo Indicado en esta
Qrden, do Io conlrario sa entenderd Irevocablemenle rechazada.

El Banco dispone de un plazo de 30 dias hables a pertic de la ontrega real y
malerigl 40) producto o do I prastacin dol sarvico para cachazario, sl
perjvicia ge soficilar & cumplimiento do ins garanlias que ¢ Provoedor
otorga 2 Banco por al presente documento.

2. Cambios o oxtension:

Unicamente 3o toadran por validos 163 quo 50 iINSIumenion medisne na
“matificacién de lo orden de compra.”

4.« Indepondencia;

£ prasenta nogocto juridico en ningun caso supondrd relacion laboral
algunn enire el Banco y &1 Provesdol /o & personal conlrelado par ésto
«timo, Esta orden serd cumpiida por ¢} Proveador con 103 modios técnicos,
humenos y materizies adecuados. £l personel que ol Provoodor disponga
para el cumptimiento de la presente ordea no lendrd vinoulacien Taborat do
ningun tipo con o1 Banco y eslara debidamenle formado @ Informado por el
Proveedor en lus términos establecidos por (8 normaliva vigento on malsria
d6 provencion do riesgos. Iquaimente e Proveedor asume la

plena de cuanias se deriven da Tas nﬂwon»;

tenga orvicios.

B6 Comprome1o & cumpli con sus amgmm tales y da swunnm
Socla! con respecto a su personal. En &l supuesio que o) Banco viera que
ssumir aiguna responsantidtad por Incumplimanios de) Proveedor. on esias
materias, podrd ol Banco repercullr 2 Provesdor la totalidad de Ia cuaniin
econbmica soportada.

S-Entraga y recepelén dal producto (blenes ylo servicios):

=] rocibido y £ origh

pago 8o una vex eriooto axprosementa y por esciio, por parie ﬂol
Banca, qus B} Proveodor ha Cumplido eu obiigacisn tanto en cantded como
en calidad. EI Froveedor serd reuponsable por Jos dafoctos y viclos ocullos
H que pudieren presentar tos bienas objeto del requerimiento

Para ol case de adnuisicldn a bianes, wieniras [0S BisMOS NO SN
f0cibidos a satistaccién por el Banco, el Provoedor serd respansablo de Ia
périda o delerioro 08 los mismos; adiclonsimente. 8s de axciusivo cargo
el Proveedor cualquier gasto ocasionedo a raiz det flute, seguro,
transporto o por otra canceplo antes de la racepcién y conformdad del
Banco.

Respocio do ta prostacién de servicion, mianires 108 sorvicios requeridos no
saan recibidos a salsfacciin por o, al Proveedor sard responsabio
de 1o demoro o mala calidad en su proslacién; aicionaimenle, e de
exchushvo cargo del Praveodor cuglquio: gasto que motiva to anteriar

6- tnspaccion:

€ Praveador wmmva en todo mamanto @ Banco ol cumpliniento do sus
oria & dosu

‘CONDICIONES DE LA ORDEN DE COMPRA O DE PRESTACION DE SERVICIOS

Péglaa:3de 8

ofigen, las Gue podran ser reslizadas diseclamente por ef Baivd O per
tercero que éste designe.

Lo autoridas do control yla supervision ds) Banco y cuglquier ota Sutorida
competente en of pais de gomiclio del Banco lendrd plens capackiall ds
uccono a los dalos y © 8 fewiKn v fenencie do toda fa docuimentacibn”
téonica retadonada ylo relatva @l sevicio yio producio objeto do esta
ordan, como m la realizacion de auditorias leas en las bstakiclonoi.
del Proveedor a fin do verificar ef cumpiimionio 8o todos ks
contempladaa por 129 nommas. eplicables 8 los sarviclos d8 que 84, trate’
lenlendo on cuenta ¢! rol dasompefiado por cada ima de las’ pmu enly .
Prostocidn de los mismos.

7- Ontigaclén de pago:

o
Efecluada Is entrega an la diveccién y donbo dal plazo sefialido, y,Gna)

comprobada por el Banco la canlidad y colidad comgrometda,
perfeccionada Is compravants y saran da gu propiedad (5363
indicados en ta prosonto Oiden y debars precederse . el Bage " i
comespondionts. RS

Efoctuada ta prestacién do 105 secvcios &n of lugar y dentro dol plaza
aofalado, y una vez comprobada por et Banco 13 opontunidad ¥ ddad
mwmum serin do Su propiedad 10dos los bienas, corporales;

incorporales, comprendidos en o fosullantes de fa prestsciin;de Ws: .

umuon indicodos on fapresento Orden y deberd procederss: pm

SR e proveodor:

El Proveador garantiza al Banco:
La posesi¢n lagaty pacifica de los productos objeto de'ésta w«n

B$i como que 4stos sc encucntrau Ubses de vicles y ddoc\ns
ocuilos; .

) Elperfecio ostado de ta mercancia, segun lo:mmkm B

en ol prosenie  Therando®al

Banco de cualquier esponsabiidad, lanto en la-febrcaciéncomr

‘en ol despacho y la antiega.

i1y Que ol cumpiimiento de oxta Orden de Compra i BSclS M
alguno & las marcas, patontey y cualquler 4
propiedad Inteleciual yho induatrial de forceras en u!
dal Banco 0 en el exterior,

) Que preslard los senicios ylo provesr (os bienes wntu ﬂmwh

Proveedor, para 1o cunl daclsra hatars
lo artivided compromatida por 1 presente; o

tavados en togel toma.

v)  Gua subsanard sin costo aluno pars el Banco, wmvhr
dol bien a erar an of rosultado dof servicio contratedd
problema que s& ponga de manifiesio en o
ordinano.

Vil Que no copiars lox modatos, mucsuas, piancs, diseos,
de propledad doi Banco ni tos ullizard en formia: Sjemd
cumplimiento da a presente. ni aun cuando lo que 36; W
Gon cos (musstras, bomadores, olc) hublsre ekdo:echarhd

el Benco. E) Proveedor se obligu o dovolveros & BENGO:
requerimionio.

Qua o alociuard en su interés propio o de [RSALOR €
publicidsd o propaganda que haga reforoncla 8.iaw fiimgmm 8
servicios efectuados para &) Banco. 7

ES

La Inspoccién y acaptacidn por parte dei Banco no doslga ot B
su responseblidad por dofuctos yio vicios ocuitod: 97
delactados en sse momenlo.




9 Yranaporto:

€l transparto do los blanos corre a riasgo del Provasdor, asi cama los
gastos quo 3¢ adginen, En lodo caso, el Provecdor doberd conlur con un
saguro de lransporte,

10. Terminaci6n Anticlpada:

En cualguier momento el Banco peded lorminar lolal o parcialmonta ol
negocio huridico suigido do 13 aceplacién de esla orden mediante
comunicacion escrfia dirigida 2) Pravesdos can un preaviso de quince (15)
dias conidos, sin tndemnizacién de ninguna especie. Todos los costos do
provisiin do materas primas, focacidn de senviclo o do obra, etc...en qua
{ncurra &) Provesdor para la cBRcelacién de ta orden do compra, 3érén por
8u cuents y eslarén a su cargo.

11-Nora y resclslén:

La falla do cumplimicnto a cuolquior Pequisfio conlonido an ln Aresonte
producird la mora eutomatica dol Provaodor, pudiendo ol Banca reacindic
Inmedialamente Ja presente orden en cualquier etapa en quo u ontuentre,
Los gastos que ello demande quedarén a carga del Proy ran
Justificados fos alcasos de enirogs orginados en rechazos do matariales
sumlnlalmdo3 como muosira & para produccion. £asos fortuitas o 4 fuerza
mayor serdn justificedos sl el Proveedor fos comunica de manery escrita
dentra de Jos vres {03) dias corridoa do productdas. En cale ¢aso & opcidn’
del Banco puede recurtir & olro Proveedor por el fiompo que |f idure ol
incumplimlento o roscindir Ja presonte sin Indemnizacidn afguna 8 vaof del
Proveedos. El Beaca no asume sesponsabifidad alguna por la damora on fox
pagos ocasionada por facturas embnoas, incomplotas, mat dirigidas ©
presantades con relssso.

12- Rasponsabilidad por danos y perjulcios:

€) Provendor sord do cuatqulor

defeciuoso o incumplimienio de obligacioncs asumidas a través dol
prosanis docusmento yio cualasquiora pérdidas, datos y perpidos sutrdos
por ¢l Banca ylo lercosos ocasianatios po: culps 0 dolo dal Provosdor.

Si por 1érminos de la Orden de Compra. el Proveedor deblara efeciuar
cuiquier actividod an el domicilio do) Banco, af Provoodor seré responsabls
de cualquier dafio o accidenie qua alecte ® personas o propiedad,
Indtuyendo @ Banco. an cuando ostos accidentes no resufiesen do
descudo ylo negigencia de para del Provoesor. sus agenias yio
amipleados, asumiendo ain ot 280 (oMo © fuerza Mayor.

Ef proveador indemnizars a su cargo &l Banco © a la peraona tiular de la
propiedad afectada por los dafios, produciéndose Ta mora de plono derocho,

Les personas fisicas yio juridicas definies come Proveedor Son
rosponsebles Uimitade y solidariamente. ya seen quo aciien par sl. por
ferceros, por feprosentantes y/ bpoderados.

13 Preseatacion de muastras:

Bl Proverdor dobord prosontor 18y muostios oo ol plazo y ‘cantind
indicados on esta Grden do Compra, las qua serda sin cargo para ol Banca.
En et casa de no exisllr lndkcacian en esta Orden de Compra y taténdose
de proguccién sertada, ef Proveador, antes de Iniciar la produccidn dobe
‘contor con [a aprabacita da t0s muastras por ol Banco.

14- Embargos:

Anle la noificadén de embargos u owas medidas omenadss de una
‘sutodad judiclal yio administcaliva, 03 fondos, prasontos y/o futuras, segin
<omesponda, depositades o a cobrar, serdn destinados of cumplimionto de
1as mismas con independencia a la impuladién que hubiora efectuado of
Provgadar. Las medidas serdn nolificauas al Proveedor con posledoridad a
3u cumplimlento.

15. ap! v
Aplicaré to siguiente

8) Penatidad especial: Salvo quo se disponge uno panalidad sspociat en la
carétula du esla Onion do Campra, cago on o cuzl ge dajard sin aplicacion
to indicado en exle Haral, of incumplimiento de 08 fiompos dp ntrega yio
domas activdades, estipulados sn e3ta Ordon do Comprs y sus anaxos. of
Provaodor pagasé al Banco ol uno por cionta (1%) del vaior tots} o total
aslimado o esta Orden de Compra, por caria dla de rewraso sin que dicha

(ORIGINAL)

penp supera of veinto por clonto (20%) del valor toial'o 163l estmado dé
asta orden (sugun s Indiquo on Ja ecarftia sl sa-trala de tn wlof
o3timado).

El Provoedor auloriza, 8xpress @ hrmu&knwh qut (as. penan:dom
esiabiecides en esie (teral o carBlula de esla omn de Compa.
desconladas da las facturas Guo radique en virtud do ls. e]ecudcn del g m 3
oraen. Para ealos alaclos, bastard con &f anvio d .
parto del Banco, on L gua 8o relacisnan o

penelizacien, §in perjultio del deracho- qua. i¢ “asisty ol

prasentar los argumentos que damuestren una. causa gue fo m lo ‘W
freaponsebilided.

b) Clausuta penal general: Anto el mmﬂm 6 - cudigiléin. d
obllgacionos, que na sa encuantra por iala"pensidad aspi
el Provecdor pagerd al Banco, 2 fitulo da sancidn panal pecuiafta,
suma de dinaro ogulvelanto hasto.ol volnlo | mamhM) def vnww
tota estimedo do asta orden de COMPIS (soFin se:

30 trata do un valor astimado),

sumas de dinero que resuiten de |a aplicacién de la, daundn penat um
de los pagoa causndes en vitud de Ja cheuddn buia, mim.
agolado ol procadimlonto oslabletidd en
contsoversias sigutente.

15.1- Alcance Yo o

necesded do cequerimiento |udldnl elgurio, Por ‘ol pip o la mta
estipuiad en esla clausula no so entionda axtingulda 1o nhﬂgnden pncipal,
por consiguienla, of Banco queda facuilado para ‘axiglh Proveodor’
obligado a pagar o! Bonco, adamés, las Mwm
dafos y perjulcios quo pudieran comesponder, o

terminado por jusia cavsa ta prosente Orden do Comvﬂ-

15.2- Pago do 1as sumas no rotenides P
En e8s0 quo las sumps quo resulten da la aplicacién do'a presents dﬁm
na fuerg pasible debitarlas de os valores pandientes e pago, ol
se oblige  pagarlas a favor del Bance, dantra de los cinca (05) dias hébles
siguienles a la notificacion al Proveador da la redamiacién: wnmuduwnl
Banco.

16 No oxeluslvidad:

similares a los que constituyen objeto do uu oeden.
17. Garantia 6

El Proveedor se

Br
emanadas de ln eupudon de osta orden.
18- Propledad Intetectuat:

how} y procodimientos emplesdos con ocasién del.
prasento Orden do Compra.

El Provoodor dobors dofonder & Baaco on sus: defschon v msu\vnm
indemne anle ractamas sobre (nfracclones. da pa g6 cusluiar-
dorecho da propiadad intelectusl o Industdal en 3 los bleey:
adauifidos yio los sorvicios encargados Gudicial o emmmmn 7

€n ol supuesto qua 56 compmiobo una Iniraccidn, of Proveodor deberd

assguraruna solucién af Banco,la cudl pocrd consst oni
Procurar los modios pera que & Banco los
o modificartos para dejorlos fuera da I Infracad,
Ademds. f Proveadar dobers: Compensarios dafios ocasionados
¥ hecorsa cargo do las cosasy eobios ¥ damds:gasion
qua ocasiona. “

asogulr uilizandg. . DTt
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19, Confidonclalidad

€1 Provesdor se obnut 2 mantener en lodo momento, 3bsokula
o conodida

¥ ien ol
cumpEmiento de la pmema orden de compra (en adelante, La Inlum\wén
Confidencial). Por ko tanto, el Provesdor.se obige & () que las personas
aulotzadas para of acceso & La infornacidn Confldencial debardn s
Informados acorca de la indolo confidencial do la Informacién, (i} no
divuigas o axpiotar, soa cuel fusre lo modolided, La Informacién
Confidencial y (iv} no confecclonar copias o duplicados de La Informacion
Conlidandlal, objeto del preserie documento. La violacisn de fa
confidendatided, haré responsablo al Provoodor do lodos ios porjuitios quo
30 deriven para e) Benca.

20- Subcontratacién y Coslén, i

Saivo autariZacion previa axpresa y por sCHt0 del Banco, & Provésdor no
podrd subcoatrslar ainguno 0o los serviclos el aclividades objoto deb
prosente documanto. En lodo casa las subegntratecionas qud punda
reallzar € Provoedar con tesceros, incluso aguellas uuloﬁnﬂ por o
Banco, abedecen tnica y exclusivamente ‘a interoses dol primora. En
consecuencla, toda accién u omision de los subgontratisias yio su porsonal
sorh considersda como accién u omisién del propio Provoedot yio su
pezsonal, y por lo Lanio debord el Praveador asumir 1o tolas rosponsabiiidad
que dentro de (o establecido conftactualmente putioss iogars por tab
acdién u omisién, €l Proveedor se abstendré de cader o iransferir parcia) o
sl  trcero ks derachas y oblgocionos quo surgan dola prosanta
Orden de Compra, bajo de do
‘plono derecho y, rociamar por posibles dahos y pesuicios.

21- Cumplimianio normativa do 1a entided Supervisora:

Ei Provaador duclarn condcer y aceptm quo of Banco es una entidod

autoridad do su paie da domieille.
Como consecuancia de cllo 3¢ compromele a cumpllr y cospotar fodes la
normas vigentes emanadas de dicha organismo v de fa Loy, on:especia
aquotias qua tengan incidencia directa sobse 1 actividad del Banco
vinculada o qua dapenda da loa sonvicios Yo praducios suminislrados. En
aspecial aquelas relacionadas con o conlrol do ka Sogurided do Ia
Informacion tanto fisica como informdlica. En esle sentido, ¢f Banco oxigird
det Proveedor el cumplimionto de (odas las condicionos quo lo permitan
observar dichas disposiciones. El Banco deberd informar por escrio
cualquier nomativa splicablo & Banco quo pudiera impaclar en los
26rvicios a prosiar pos ¢f Provoedor. De resultar aplicables nugvag nomes
© rogulaciones duranio ol plazo de prostacién de los servicios poriperte de
© Proveedor, ol Banco y of Provondor acordardn el impacte qus talds
nuevas normas lendrén en os tnMdox ¥ 8Us costos asociados.

En ca30 que ol Proveador no manianga ol cumpimiento de lo nsubleddo
en la presante clfusula, of Banco padrd 8 sy sélo arbifo inumer o)
Proveedor para que lo cumplimente en un plazo de quinco {15} dias
coridos, ranscurmidos tos cuales sin que el Proveedor hublese remediado
suincumplimionio, podrd e Banco faseindir kst orden

22- Residuos téxicos;

En coso de aplicar, ¢l Provoador dobord incluir el celiro do todon 1os
elomentos (éxicos (rasiduos peligrosos o espocinles) yfo contaminantas
rasiduales genarados pot los bianes v/ servicios que el Banco lo encargue a
efectos da su destucddn y deposicion de los mismos de acuerdo & nomnes
vigantes hacidndosa .respansable do su retid y gestion, Mensuatmenie
devers prasantar al Banco Ws carlificaos do disposicién nal de dichos
residuos,

23,- Trabajos en altura:

La ojocucion do los senvicios, so dede realizar de acuerdo a lo establecido
en las Resoluciones 140D do 2012 y 3388 de 2014 dol Ministerio de la
Proleccion Soclal, o aquollas que la modifiquen o deroguen. -

24. Soluclén de controvorsias;

Tods ivergencia o la intarprolacidn, oplicacian o sjocucion do 1a Ordao de
Cempra, serd resuelta, de sor ofc posible, modiante mecanismos
lamativos de soludién do confikcios, lales como Ja negodiaclénjdkocta o
anigahles componedores o Ia modiacién de lercaros. Pare lal| efecio o
Banco y & Proveedor dispondrdn de trelnta (30) dias comidos, contedos a
partir de I fecha en que cualqulera do ellas roquiera a Ia olra por escrito en
1ol santido, 1rming qUB Podad Sof prorrogada de comin acuerdo.

{ORIGINAL)

Phgina: S'de 8

Evacuada la elapa de ameglo diracto, la lll‘lm?ndl ° unhmnh
mantenga sera rasuelta por la Jurisdiccldn om porlan

dol pajs det domicilo de) Bance.

26. Cumplimlanto ebdlgo do condicta'y 4o 4tica:

El Proveedor dadara que cum

91X



Mayo 7'de 2019

OFERTA MERCANTIL

WELL AGENCY SAS, identificada con el Nit. 901.087.913-1, en adelante EL OFERENTE; $e permite :

presentar a BBVA COLOMBIA, identificada con el Nit.860.003.020-1, en adelante EL

CONTRATANTE, Ja siguiente Oferta Mercantil, la cual se regira por los siguientes térm!nos, asaber:

PRIMERQ: OBJETO.- EL OFERENTE se compromete a prestar el Servicio de Guias mtérpretes a -

nivel nacional, determinado por dos modalidades de servicio que se describen a contlnuaCIén

1. Servicio de gufas intérpretes para las ciudades principales {Bogota, Pereira; Medellln,'CaH -

Ibagué y Barranquilla), para elipaquete de servicio de 25 horas en un:afio.

2. Servicio de guias intérpretes para las demds ciudades por Demanda a ‘n[vel.na:c!onal‘. o

Estos servicios se suministraran, para la atencion de Personas SordoCiegas usuanas deEL

CONTRATANTE.

SEGUNDO: CONDICIONES DE LOS SERVICIOS.- La oferta realizada por EL OFERENTE se encuentra
condicionada en sus efectos a: -

a) Que EL CONTRATANTE solidite y pague en su totalidad el valof de $2.50
OFERENTE por el disefio y elaboracién de los protocolos de atencién del Sery
intérpretes, requisito indispensable para la prestacion y puesta de los serviclos.

b) EL CONTRATANTE cancelar3 et valor del paquete de 25 horas para el servicio descrito en el )
No.1 del item anterior.
¢) EL CONTRATANTE solicitara : mediante orden de servicio el agéndamiento del’ gufa

intérprete por demanda descrito en el No.2 del item anterior para la ciudad qu‘g"lo requiera
a nivel nacional y pagaré el 50% de) valor del servicio anticipade. EL OFERENTE en el

término de 3 dias habiles contados a partir de la solicitud det servicio y Pago. de{ anticipo -° .
del 50%, coordinara el agendamiento del lugar, hora y fecha de la: presentacién del'Gufa.. -

intérprete, segun lo acordado con EL CONTRATANTE.

TERCERO: OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATANTE :

Para el servicio de Guias intérpretes de las cludédes principales dei paguete de 25 horas {

e Cancelar el 100% del valor def paquete del servicio de 25 haras

» Cancelar el 100% del valor correspondiente al disefio y elaboracién de protocolos de atencién ... .-

LY



»

y :
* Suministrar fa informacion neqesana para el cumpiimiento del servicio, como sun fecha,
direccién del lugar donde se va a prestar el servicio, la cual seré atendida el mlsmo dfaen gu
sea solicitada.
+ Las demds obligaciones que puedan derivarse de fa presente Oferta Mercantilo Iasque la
asigne. .

Para el servicio de Guias intérpretes por demanda para las demds ciudades :

+ Emitir la orden de servicios o una orden de compra para que EL OFERENTE pueda gestionar él
agendamiento del servicio segdn lo acordado en 3 dias habiles. o

s Cancelar el 50% del valor del servicio una vez emitida la orden de servicio."

o Cancelar el 50% restante del valor del servicio una vez finalizado el servicio. &

« Suministrar la informacién necesaria para el cumplimiento del servicio, conio: son fecha,
direccion del lugar donde se va:a prestar el servicio. .

s Las demas obligaciones que puedan derivarse de |a presente Oferta Mercantil olasquela Ley
asigne,

CUARTO: OBLIGACIONES GENERALES DEL OFERENTE :

« Disefiar los protocolos de atericidn

o Efectuar la prestacién de los servicios ofrecidos de manera oportuna con eI méxlmo de
diligencia y responsabilidad.

o Presentar las facturas de los servicios realizados dentro de los plazos estipulados.

e Guardar la debida y completa reserva y confidencialidad sobre la Informacién o los
documentos de que tenga conocimiento o a los que tenga acceso en virtud de la presen
Oferta Mercantil.

« Las demas obligaciones que puedan derivarse de la presente Oferta Mercantll o Ias que |a
asigne.

QUINTO: TERMINO PARA ACEPTAR LA OFERTA-. La presente oferta deberd ser aceptada dentro -
de los Diez {10) dias calendarios siguientes a la fecha de su recibo por parte de EL CONTRATANTE.. ~

SEXTO : DURACION.- La prestacion de los servicios que se ofrecen en el presente documenty
realizardn por el término de Un afio,icontado a partir de la fecha de aceptacion’pol Yaft_e, g
CONTRATANTE, ' ]

SEPTIMO: PRECIO.-  Se confirma que el valor de los servicios corresponde 2 los valores ;
establecidos en la cotizacién No.011 de 06/05/2019, los cuales se detallan a continuacion :

1. Construccién de protocolos de atencion por valor de $2.500.000 mds IVA

2. Servicio de guias intérpretes para las cludades principales (Bogotd, Pereira, Medellin, Cali
Ibagué y Barranquilla), un paquete de 25 horas por valor de $3.511.000 mésl A.

3, Servicia de guias intérpretes por demanda, para las demas ciudades. Este servicio na est
estipulado por hora, sino por servicio y tiene unh costo de $3.625.000 mds IVA, este valo 2
incluye los gastos de transporte y las haras de interpretacion.
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OCTAVO: REAJUSTE.- Los valores 'estlpulados en la cotizacién No. 011 de- 06, 05/2019
correspondiente al servicio de guias intérpretes por demanda, podra tener un int ento
acuerdo a la oferta y demanda de los pasajes en temporada alta. Este reajuste'serd defmiﬂo previg
acuerdo entre las partes.

NOVENO: FORMA DE PAGO.- EL CONTRATANTE pagara el valor contratado por los serwclos de Ia: L

siguiente manera;

1. Construccién de protocolos de atencion, debera cancelar el 100% del valor d
més IVA, dentro de los 8 dias calendario, contados a partir de la fecha de suscrlpclén de
contrato.

2. Para el Servicio de guias intérpretes de las ciudades principales , deberd canceiar el100%-
del valor del_paguete de 25 horas por valor de $3.511.000 mas VA, dentro de Ios 8 dias ;:

calendario, contados desde la fecha de suscripcion del contrato. R -
3. Para el Servicio de guias intérpretes por demanda para-las demds: ciudades;

cancelar $1.812.500, correspbndiente . al 50% de anticipo; una. ‘vez

0 :
agendamiento del servicio y el saldo, o sea el 50% restante, por valor de $1.:812.500 al
cumplimiento del servicio.

DECIMO: CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR.- Las partes se obligan a dar cumphm:ento a Ias
estipulaciones contractuales, salvo la ocurrencia de fuerza mayor o caso Fortuito. En este caso la;

parte incursa en la causal eximente de responsabilidad en los términos indicados en la presente
oferta, dara aviso a la otra parte de tal circunstancia, dentro de las velnticuatro (24) ho
siguientes a su ocurrencia, momento a partir del cual se suspenderan las obhgaclones para ambas
partes. En caso de desaparecer tal circunstancia las partes continuaran con la eJecumén de sus
obligaciones en la forma estipulada anteriormente.

UNDECIMO TERMINACION.- Cualquiera de las partes podra dar por terminada la prestacion del -

servicio de forma unilateral o anticipada, sin el reconocimiento o paga de sancidn o indemnizacion:
alguna, mediante aviso escrito dirigido a Ja otra parte con una antelacién de seseits (60 ) dfas ala
fecha de terminacién deseada. :

DECIMO SEGUNDO: REGIMEN LEGAL — AUSENCIA DE RELACION LABORAL.- EL OFERENTE obrard

bajo su total autonomia técnica y cientifica en la prestacién de los servicios objeto de fa presente

oferta y asumird la responsabilidad que se derive de la calidad e idoneidad de los servicios que: "

presta. En consecuencia no existe relacion de dependencia y/o subordinacién que implique

vinculo laboral alguno. Es entendido que los salarios, prestaciones sociales y- cualquier otra:.

erogacion laboral respecto de los servicios, serén de cargo y responsabilidad de EL OFERENTE.

DECIMO TERCERO: DOMICILIO JURIDICO.~ Para todos los efectos legales se tendrd .como .

domicilio la ciudad de Bogota, D.C.

DECIMO CUARTO ~ PREVALENCIA: En caso de contradiccion entre el presente documento vla "

orden de compra, prevalecerdn las estipulaciones contenidas en dicha orden de compra.
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A.l. No. 83
JUZGADO PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO
Pereira, doce de febrero de dos mil quince

Se avoca el conocimiento de la presente ACCION POPULAR
presentada por el sefior JAVIER ELIAS AlilAS IDARRAGA en contra
del BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA COLOMBIA -BBVA-,
ubicado en la Cra. 13 No. 2-24 de esta ciudad

Como la peticion, retine los requisitos del articulo 18 de la ley 472 de
1998, se ADMITE y se le dara el tramite sefialado en el articulo 20 y
siguientes de la citada ley.

En consecuencia, corrase traslado del libelo a la parte demandada a
través de su representante legal en esta ciudad. con la notificacion del
presente auto y la entrega de las copias de la demanda y sus anexos.
por el término de diez (10) dias para que le de respuesta, advirtiéndole
al notificado que la decision se adoptara en treinta (30) dias siguientes
al vencimiento del término de traslado y que tiene derecho a solicitar la
practica de pruebas con la contestacion del libelo. La anterior notificacion
se hara conforme lo indican los articulos 315 y siguientes del C. de P. C.

Al momento de contestar el libelo, el accionado debera aportar el
certificado de existencia, expedido por la Superintendencia Financiera
(Art. 53-8 en concordancia con el 325-2 literales a) a la f) del Decreto
663 de 1993).

A costa del actor, efecttiese la publicacion de que trata el articulo 21 de
la ley 472 de 1998, a través de una radiodifusora local o en un diario de
amplia circulacién de ésta ciudad, sobre la admision de la demanda,

mediante la publicacion del aviso que elaborara la Secretaria del
Juzgado.

Lo anterior, no obstante que el sefior Arias Idarraga solicita que la
publicacién se efectue a costa del d dado, del Ji do o se ord
en la emisora de la Policia Naci los que pueda

SIS b




generar el proceso debe asumiros @ demandanis TEal N o e
disponga lo contrario en el fallo o se den ias Causlies sgales e &

exoneren de sufragar tales costos

Se niega la solicitud de dar aplicacion al arl 42 & tuts w2 e &
garantia de la que frata la norma en comenlc. s¢ genee Ja% & sate
demandada, Unicamente si es vencida en €l s § Tesiz & nomenin,

apenas se esta dando inicio 2 la presenie acsor

Por otro lado, también se niega la solicrtud de pruziz anicoae Jomue
de conformidad con lo establecido en el ant 27 & pecsamene soe
prueba debe ser realizada con antelacior 2 proczss 3o € we w
procederia en este momento su decreto dads uue s T Mo &
accion pertinente. -

No obstante lo dicho, se tendra en cuentz iz solciut %= 2 Juets e
que en el momento ‘legal oportuno, se smemre vEdicEr =
decretarla.

Conforme a lo ordenado en el articulo 216 g = By L7288 se dspure
comunicar la admision de la presente demangz 2 Vmsam Supic
(Procuraduria General de la Nacién en esta cutad, == cone @ &
Defensoria del Pueblo en aplicacién del ant 122 i Adiumeses come o
la demanda y sus anexos.

En cumplimiento a lo dispuesto por &l articuie 50 =, mmese & &
Oficina de Regisﬁoderdemyneemgnm
del Pueblo de Bogot4 sobre el inicio de 2 presente aznan

A la entidad administrativa encargada de protsger ios gerechos @
intereses colectivos que denuncia e demandame oo secmCS
Alcaldia Municipal de Pereira, comuniguese iz atmsor e & yesetE
demanda, remitiéndole copiz de eliz y sus anexss



Las notificaciones de las diferentes providencias al demandante, se
surtiran por estado, en cuanto no se contrapongan a disposicion

especial que ordene lo contrario.

El sefior Javier Elias Arias Idarraga puede actuar a nombre propio en las

presentes diligencias.

Notifiquese,

HEVERRI CARDOZO
Juez




REPUBLICA DE COLOMBIA - RAMA JUDICIAL
At

JUZGADO PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO
Palacio de Jusbca Of 411
Pereira. 12 de febrero de 2015
Ofico 607

Sefores

OFICINA DE REGISTRO DE ACCIONES POPULARES
Y DE GRUPO

Defensoria del Pueblo

Calle 55 No. 10-32 Bloque A




EL SECRETARIO DEL JUZGADO PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO DE
PEREIRA

AVISA

Que en este Despacho. mediante auto del 12 de febrero de 2015, se admitié la
ACCION POPULAR radicaca al numero 2015-00067, presentada por el sefior
JAVIER ELIAS ARIAS IDARRAGA (cc 10141847), reclamando la proteccion
de los derechos colectvos de ias personas con sordera, sordo ciegas o con
hipoacusia, en contrza del BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA
COLOMBIA -BBVA-. ubicado en fa Cra. 13 No. 2-24 de esta ciudad.
Para los efecios mdicados en el articulo 21 de la ley 472 de 1998, se dispone
la publicacion del presente awiso en un diario de amplia circulacion en esta
ciudad o por una radiodéusora local

Pereira, 12 de febrero de 2015.
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CONS’I‘ANCIA' 6

=  El térming ¢, i

Para impulsar e] trgm; € treinta (30) dias concedid

SEren el 7ra.m1‘te del Proceso, eonis e g Oldos al actor 'popular.
julio de 2016, oo Sones, 0 comprendido entre

Se agrega al proceso m

el doctor JULIAN i emorial de fecha 12 de julio de 2016, mediante el cual

ERNANDO SANCHEZ. JIMINEZ, renuncia al poder

proceso. i mi
i FRES?(I };11’1:2\0 SE agrega el memorial de fecha 26 de julio, mediante el
MANOZCA confiere poder a JASCIRA LEMUS PALACIOS.

Pereira, Risaralda, Agosto 08 de 2016.
a

JUAN CARLOS CAICE DIAZ
Secretario

REPUBLICA DE COLOMBIA - RAMA JUDICIAL

J.UZGADO PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO
Pereira, Rda, ocho de agosto de dos mil dieciséis

Prqcede el Despacho a dar aplicacién a lo dispuesto por el
articulo 317 del Codigo General del proceso, que en su numeral
1°, establece:

1. Cuando para continuar el tramite de la demanda, del llamamiento en
garantia, de un incidente o de cualquiera otra actuaciéon promovida a
instancia de parte, se requiera el cumplimiento de una carga procesal o
de un acto de la parte que haya formulado aquella o promovido estos, el
Juez le ordenard cumplirlo dentro de los treinta (30) dias siguientes
mediante providencia que se notificarda por estado.
Vencido dicho término sin que quien haya promovido el tramite
respectivo cumpla la carga o realice el acto de‘ parte ordgr}ado, el j}lez
tendra por desistida tdacitamente la respe‘ctwc_z actuacion y asi lo
declarard en providencia en la que ademds impondra condena en
coetas imi isto en este numeral, para
El juez no podra ordenar el rgq.uenmzefl'to previsto : in ¢
dante inicie las diligencias de notificacion del auto
que la parte deman l d oy s
admisorio de la demanda o del mandamiento de pago, o
; i aminadas @ consumar las medidas
pendientes actuactones enc

cautelares previas.

i6 i to del 8 de junio de 2016, se
ta accion, mediante au L '
CmeO 'enl erse uerimiento a 1a parte actora, sin hgbe:lo (ic:ﬂn;ph%(:
R 'qo establecido, se considera proceden eada enpe1
fl’l B tf;gn H;OI‘ desistimiento tacito, figura consagr
erminada,

scabili las
Codigo General del Proceso, que €S de aplicabilidad para
1



a ley la que

ism
i . s la mil
acciones populares, comoqulera.q‘;'le =
emite a la codificacion procesal civil .
tencia C.
: : 1 en la sen
Sobre el particular, la Corte Constituciona

868-10, manifesto Io siguiente:
cido al legislador libertad

La jurisprudencia constitucional ha recono ) (i) Fijar las etapas de los
términos
diferentes procesos y determinar las formahda:de‘ts sy Ios’ €epr esentag’;:
deben cumplir,  dentro de  ciertos Izmlle islador de atender
Sundamentalmente en la obligacion que tienen €l egll vigencia de los
los principios y fines del Estado y de velar por ablecer dentro d,
derechos Jundamentales de los ciudadanosn-("’/_ Ef‘St‘a de conduCte
los distintos tramites judiciales imperativos "undlcolssa las part. a
consistentes en deberes, obligaciones y cargas pr ocesa‘e partes;
al juez Y aun a terceros intervinientes, ya sea para asegurar la

celeridad y eficacia del tramite procesal, proteger a las ml?mas,f)sﬂ?s e
ntervinientes, o bien, para prevenir situaciones que impliquen dano o

Pperjuicio injustificado a todos o algunos de ellos.

En efecto, en los desistimientos tdcitos cumplidos las condiciones
Previstas en el Cédigo de Procedimiento Civil para sancionar a la parte
tnactiva, la consecuencia es la terminacion del proceso...

AdicioAnalmente, en sentencia C-1104/2001, la Corte
Constitucional aludi6 a las cargas procesales y las
consecuencias en su omision, indicando:

No hay lugar al levantamiento de medidas, nj
porque no se aportaron con g demanda
aparecer causadas. ’

desglose de anexos
Sin costas, por no

Del escrito presentado por el do
Ctor Ju
S-A NCHEZ § VENES onnie) Propésito de inforrhgﬂuligrlfliv ;::?aDﬁ
on judicia] -
pUEJ?j;o dentrlo de la presente accién’dsogifoDEFENSORIA DEL
(S B del oy, o ol 26 l tenor deils
acepta la renuncia. €neral del Proceso se

A folio 66 el poder que Je fuera
ot
derecho JASCIRA LEMUS, Bair part;)r(giztlzlosea~ la profesional en
¢ 1or FREDY PLAZA

i



MANOZCA i

denitra de qlglenpr?;:gfe como defensor del pueblo regional
g o accion, se e i
econocimiento de personeria para actuar P

Por lo expuesto, EL Ju
) ZGADO PRIM

RESUELVE:

Primero:. DECLARAR terminada la presente ACCION POPULAR
por desistimiento tacito, como lo establece el articulo 317,

numeral 1) de la ley 1564 de 2012.

Segundo: Sin COSTAS.

Tercero: Se acepta la renuncia al
poder que el doctor JULIAN
gg?gﬁggo SANCHEZ JIMENEZ, hace como apoderado de la
RIA DEL PUEBLO en el presente proceso.

Cuarto: Se reconoce i i ici
personeria amplia y suficiente a la abogada
LEMUS para representar a la DEFENSORIA DEL PUEBLO en los

términos del poder conferido.

rQalg'nto:‘ ) Archivesg el expediente, previa cancelacion de su
icacion en los libros respectivos y en el sistema SIGLO XXI.

MARTHA CECILIA CHICA VALENCIA
Jueza

CERTIFICO que en ESTADO No. 13¢ de la
fecha, se notifica a las partes/el auto

Jvaz/bADo PRIMERO CIVIL DEL CIRCUITO
anterior. /

Pereira, Rda. 09 de agosto de 2l 6.

DO DIAZ

JUAN CARLOS CAI
Secretario




