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Referencia: Accién Popular de JAVIER ELIAS ARIAS IDARRAGA contra
BANCO CAJA SOCIAL. Rad. 2015 - 519.

CONTESTACION DE DEMANDA

Quien suscribe, RICARDO VELEZ OCHOA, mayor de edad, domiciliado en Bogota D.C.,
identificado con la Cédula de Ciudadania nimero 79.470.042 expedida en Bogota, abogado en
ejercicio, portador de la Tarjeta Profesional nimero 67.706 del Consejo Superior de la
Judicatura, obrando en mi condicién de apoderado judicial de BANCO CAJA SOCIAL de
acuerdo con el poder que obra en el expediente, dentro del término legal procedo a
CONTESTAR LA DEMANDA presentada por el sefior JAVIER ELIAS ARIAS
IDARRAGA en contra de BANCO CAJA SOCIAL, en los siguientes términos:

i A LAS PRETENSIONES

Me opongo a toda y cada una de las pretensiones solicitadas en la demanda.

Ademas solicito que se condene en costas a la parte demandante en los términos del articulo

38 de la Ley 472 de 1998.
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II. ALOS HECHOS ¢

En cuanto a lo planteado en las demandas correspondientes a los radicados 2015-104, 2015-

717, 2015-729, 2016-103 y 2016-123:
AL PRIMERO.- ES CIERTO.

AL SEGUNDO.- NO ES CIERTO que las instalaciones de mi procurada no estén
dispuestas para la atencién de la poblacién discapacitada, asi como tampoco que esté en la
. obligacién de contar con un intérprete o guia de intérprete de planta permanente para
garantizar la atencién de los usuarios sordos, sordociegos e hipoacusticos; claramente la Ley
982 de 2005 esta dirigida a destinatarios especificos y en todo caso debo advertir que de
acceder a las pretensiones del accionante se llegaria al absurdo de indicar que tienen que

adecuarse las instalaciones de particulares como mi procurada (que prestan servicios al publico)

a los diferentes tipos de discapacidad, que ademas de infinitos son disimiles. Mi procurada
tiene establecidos procedimientos para la atencion de este tipo de personas, de forma que si no
quieren acceder desde la comodidad de su casa lo puedan hacer en nuestras oficinas a través de
nuestros asesores o del subgerente de la oficina logrando con esto una igualdad real pues se le

da un trato diferente a los desiguales.

. El BANCO CAJA SOCIAL, establecié6 por demis en todos sus establecimientos un
mecanismo de atencién para las personas con limitaciones auditivas que garantiza una correcta
y efectiva atencion de los mismos y el acceso a los servicios prestados por el Banco. Dicho
mecanismo de atencién consiste en una asesoria personalizada a cualquier persona (cliente o
usuario) que se acerque a una de las oficinas del Banco y que cuente con limitaciones auditivas,
en virtud de la cual dicha persona es direccionada la oficina del gerente en donde se realizara, a
través del software dispuesto en toda la red de oficinas del Banco, una videoconferencia con
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funcionarios especificamente capacitados en lenguaje de sefias y en atencion a personas con

limitaciones auditivas.

Para tal efecto, el BANCO CAJA SOCIAL expidi6 el INSTRUCTIVO DE ATENCION A
PERSONAS CON DEFICIT AUDITIVO en virtud del cual se pone en conocimiento a
todos los funcionarios del Banco los procedimientos de atencién a las personas con
limitaciones auditivas. Asi mismo, dispuso en toda su red de oficinas el acceso a un software
especifico que permite la realizacion de videoconferencias con los funcionarios de la entidad,
que en asocio con la FEDERACION NACIONAL DE SORDOS DE COLOMBIA, fueron

capacitados en lenguaje de sefias.

Por otra parte, ni siquiera esta demostrado que mi procurada tenga algtin cliente o usuatio con
este tipo de discapacidad, ni mucho menos el censo de poblacion de la ciudad de Bogota que

padecen esta condicion.
Asi mismo es pertinente indicar desde ya que la ley 982 de 2005 establece en su articulo 8 que:

“Las entidades estatales de cualquier orden, incorporan paulatinamente dentro de los
programas de atencion al cliente, el servicio de intérprete y guia intérprete para las personas sordas y sordociegas

que lo requieran de manera directa o mediante convenios con organismos que ofrecan tal servicio.

De igual manera, lo harin las empresas prestadoras de servicios priblicos, las Instituciones Prestadoras de
Salud, las bibliotecas piiblicas, los centros de documentacion e informacion y en general las instituciones
Lubernamentales y no gubernamentales que ofrescan servicios al piiblico, fijando en lugar visible la in formacién
correspondiente, con plena identificacion del lugar o lugares en los que podrin ser atendidas las personas sordas y

sordociegas.”
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Lo cual claramente delimita los sujetos de la Ley, asi como también sefiala con claridad que su

aplicacion sera PAULATINA.

En cuanto a lo planteado en las demandas 2015- 519 y 2015-577, si bien los mismos fueron
planteados de forma anti técnica, en un formato que evidencia la ausencia de interés por las
personas discapacitadas, que busca bajo tecnicismos y bajo un concepto de igualdad material y
no real el pago injustificado de unas costas procesales por una presunta infraccién de derechos
colectivos (que en todo caso NO existe), procedo a pronunciarme frente al hecho tnico de la

accion de la siguiente forma:

Reiterando lo indicado con anterioridad, NO ES CIERTO que las instalaciones de mi
procurada no estén dispuestas para la atencion de la poblacion discapacitada, asi como
tampoco que esté en la obligacién de contar con un intérprete o guia de intérprete de planta
permanente para garantizar la atencion de los usuarios sordos, sordociegos e hipoacusticos;
claramente la Ley 982 de 2005 esta dirigida a destinatarios especificos y en todo caso debo
advertir que de acceder a las pretensiones del accionante se llegaria al absurdo de indicar que
tienen que adecuarse las instalaciones de particulares como mi procurada (que prestan servicios
al publico) a los diferentes tipos de discapacidad, que ademas de infinitos son disimiles. Mi
procurada tiene establecidos procedimientos para la atenciéon de este tipo de personas, de
forma que si no quieren acceder desde la comodidad de su casa lo puedan hacer en nuestras
oficinas a través de nuestros asesores o del subgerente de la oficina logrando con esto una

igualdad real pues se le da un trato diferente a los desiguales.

El BANCO CAJA SOCIAL, establecié por demis en todos sus establecimientos un
mecanismo de atencién para las personas con limitaciones auditivas que garantiza una correcta
y efectiva atencién de los mismos y el acceso a los servicios prestados por el Banco. Dicho
mecanismo de atencién consiste en una asesoria personalizada a cualquier persona (cliente o

usuario) que se acerque a una de las oficinas del Banco y que cuente con limitaciones auditivas,
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en virtud de la cual dicha persona es direccionada la oficina del gerente en donde se realizara, a
través del software dispuesto en toda la red de oficinas del Banco, una videoconferencia con
funcionarios especificamente capacitados en lenguaje de sefias y en atencién a personas con

limitaciones auditivas.

Para tal efecto, el BANCO CAJA SOCIAL expidié el INSTRUCTIVO DE ATENCION A
PERSONAS CON DEFICIT AUDITIVO en virtud del cual se pone en conocimiento a
todos los funcionarios del Banco los procedimientos de atencién a las personas con
limitaciones auditivas. Asi mismo, dispuso en toda su red de oficinas el acceso a un software
especifico que permite la realizacion de videoconferencias con los funcionarios de la entidad,
que en asocio con la FEDERACION NACIONAL DE SORDOS DE COLOMBIA, fueron

capacitados en lenguaje de sefias.

Por otra parte, ni siquiera esta demostrado que mi procurada tenga algin cliente o usuario con
este tipo de discapacidad, ni mucho menos el censo de poblacién de la ciudad de Bogoti que

padecen esta condicion.
III. EXCEPCIONES DE MERITO

1. MI PROCURADA SI TIENE ADECUADO SU AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE PARA PERSONAS, SORDAS, SORDO CIEGAS E HIPO ACUSTICAS.

No obstante todos y cada uno de los sefialamiento contenidos en este escrito que dan cuenta
de la ausencia de obligacién de mi procurada de adecuar sus oficinas a lo establecido en la ley
982 de 2005, es pertinente sefialar que mi procurada si ha adecuado su drea de servicio al
cliente para efectos de atender a aquellas personas ciegas, sordo ciegas e hipo actsticas, tal y

como se puede observar en la Carta Reglamentaria 2931 del Banco Caja Social que se anexa,
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mediante la cual se adoptan normas y acciones que se deben tener en cuenta en las oficinas del

Banco, para la atencién a clientes y usuarios con discapacidades.

Es pertinente sefialar que en dicho documento se establecen con claridad todos y cada uno de
los procedimientos que deben adelantar los funcionarios para efectos de garantizar el acceso a
los servicios que presta el Banco de las personas discapacitadas, incluyendo cualquier tipo de

usuario con limitaciones como las relatadas en la demanda.

Por otra parte, tal y como se describié al momento de contestar los hechos de la demanda, el
BANCO CAJA SOCIAL, en la biisqueda de eliminar cualquier tipo de barrera de acceso a la
poblacion discapacitada establecié en todos sus establecimientos un mecanismo de atencioén
para las personas con limitaciones auditivas que garantiza una correcta y efectiva atencion de

los mismos y el acceso a los servicios prestados por el Banco.

Dicho mecanismo de atencion consiste en una asesoria personalizada a cualquier persona
(cliente o usuario) que se acerque a una de las oficinas del Banco y que cuente con limitaciones
auditivas, en virtud de la cual dicha persona es direccionada la oficina del gerente en donde se
realizara, a través del software dispuesto en toda la red de oficinas del Banco, una
videoconferencia con funcionarios especificamente capacitados en lenguaje de sefias y en

atencion a personas con limitaciones auditivas.

A su vez, el BANCO CAJA SOCIAL expidi6 el INSTRUCTIVO DE ATENCION A
PERSONAS CON DEFICIT AUDITIVO en virtud del cual se pone en conocimiento a
todos los funcionarios del Banco los procedimientos de atencién a las personas con
limitaciones auditivas. Asi mismo, dispuso en toda su red de oficinas el acceso a un software
especifico que permite la realizaciéon de videoconferencias con los funcionarios de la entidad,
que en asocio con la FEDERACION NACIONAL DE SORDOS DE COLOMBIA, fueron

capacitados en lenguaje de sefias.

6

Pbx. (571) 317 1513 - Fax. (571) 317 0509 - CIl. 79a 8 - 63 Piso 6 : Bogotd — Colombia - www.velezgutierrez.com.

- 8






VELEZ GUTIERREZ

AUBL O G A DTG5

Todo lo anterior ilustra claramente el esfuerzo de mi procurada en la bisqueda de adecuar sus
servicios para toda la poblacion los cuales han implicado no solo un importante esfuerzo
tecnologico sino por demas normativo y educativo con sus funcionarios, siempre

propendiendo por un excelente servicio y acceso a toda la poblacion.

2. INEXISTENCIA DE VIOLACION DE LOS DERECHOS COLECTIVOS
INVOCADOS POR EL ACTOR

En el presente caso, si bien resulta claro la imposibilidad de que prospere las pretensiones de la
demanda, teniendo en cuenta que mi procurada no ha incumplido ningin tipo de
normatividad, en todo caso resulta importante resaltar que para la prosperidad de la presente
accion el actor no solo deben demostrar (en ejercicio de la carga probatoria que les asiste) la
transgresion de la normatividad vigente para acceso a la poblacion discapacitada, sino que
ademas debe demostrar que con dicha transgresion se violan los derechos colectivos invocados

pues se impide el acceso de dicha poblacion a los servicios que presta mi procurada

En efecto, para que la acciéon tenga vocacion de prosperidad la misma no se debe limitar a

indicar, que por una presunta falta al no incorporar una normativa en las oficinas de una

entidad financiera, se transgreden ciertos derechos colectivos, sino que ademas debe demostrar
; i e r . ! i -

que esta circunstancia impide el “acceso” a las personas con discapacidad a los servicios que

presta cada una de las entidades, teniendo en cuenta que por ejemplo las personas con

discapacidad no pueden acceder via electronica a las oficinas del Banco y no se les da un trato

preferente para acceder a los servicios que el establecimiento presta cuando deciden acudir a la

entidad dada su condicion de discapacitados.

Adicionalmente, debe demostrar el actor popular la existencia del grupo de personas cuyos

derechos colectivos presuntamente se han trasgredido, ya que en el presente caso se parte del
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supuesto equivocado que mi procurada tiene clientes o usuarios con este tipo de
discapacidades, sin ni siquiera contar con el censo de personas ciegas, sordas e hipoacusticas en

el municipio.

3. DE CONFORMIDAD CON LA LEY 982 DE 2005, MI PODERDANTE NO ESTA
OBLIGADA A INCORPORAR LOS REQUERIMIENTOS DEL ACTOR POPULAR.

Es preciso sefialar de forma previa, que si bien resulta desde todo punto de vista
desproporcionado lo pretendido por el actor popular, quién mediante la interpretacién aislada
y mal intencionada de una norma dirigida a destinatarios especificos (la cual no ha sido por
demais reglamentada) y en bisqueda de un interés particular, pretende que una entidad como
mi procurada que tiene cientos de establecimientos abiertos al publico incurra en la carga
(desde todo punto de vista desproporcionado) de adecuar sus instalaciones para un pequefio
grupo de la poblacion que si bien merece mayor proteccion dada su condicién de
discapacitados, la misma no se logra modificando todas y cada uno de los establecimientos de
mi procurada y en general de todas las instituciones financieras y contratando un sin nimero
de intérpretes (circunstancia por demds materialmente imposible teniendo en cuenta el censo
de personas que conocen el lenguaje de sefas y las instituciones que se encargan de ensefar ese
lenguaje) para garantizar la atenciéon de un usuario de forma esporadica, sino brindandoles un
trato preferente dadas sus condiciones de discapacitados logrando una igualdad real fundada en

el trato desigual a los desiguales.

Explicado lo anterior es preciso senalar ademas que de conformidad con el texto mismo de la
Ley 982 de 2005 mi procurada no esti por demas actualmente obligada a incorporar los

requerimientos del actor popular.

Basta con leer el texto mismo de la ley para evidenciar que dicha normativa esta dirigida al
Estado mismo que debera apoyar las actividades de investigacién, ensefianza y difusion de la
Lengua de Sefias en Colombia y debera garantizar y proveer la ayuda de intérpretes y guias
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intérprete idoneos para que sea este un medio a través del cual las personas sordas y
sordociegas puedan acceder a todos los servicios que como ciudadanos colombianos les
confiere la Constituciéon, tal y como lo establecen los articulos 3 y 4 de dicho cuerpo
normativo, de forma que la obligacién esta en cabeza del Estado quién para aplicar dicha
normativa debe reglamentar la forma como debe cumplirse, asi como sefialando las cargas que

deben asumir los particulares en el caso de existir.

En razon a la complejidad misma de la aplicacion de la normativa el legislador sefalé con
claridad un amplio ambito de aplicacion el cual resulta evidente se encuentra en proceso y hoy
por hoy no resulta exigible, mucho menos a un particular como mi procurada.

En efecto establece el articulo 8 de la citada ley:

“ARTICULO 8o. Las_entidades estatales de cualguier orden, incorporan paulatinamente

dentro de los programas de atencion al cliente, el servicio de intérprete y guta intérprete para las personas sordas

) sordociegas que lo requieran de manera directa o mediante convenios con organismos que ofrezcan tal servicio.

De zgual manera, lo hardn las empresas prestadoras de servicios piiblicos, las Instituciones Prestadoras de
Salud, las bibliotecas piiblicas, los centros de documentacion e informacion y en general las instituciones

ubernamentales y no gubernamentales que ofrexean servicios al piiblico, fijando _en lugar visible Ia in

formacidn_correspondiente, con plena identificacion del lugar o lugares en los que

podrin ser atendidas las personas sordas y sordociegas.” Negrilla y subraya fuera de texto

Lo anterior ilustra el ambito de aplicacion de la Ley que claramente, dada la complejidad y el
impacto de lo establecido, sefiala con claridad que la aplicacién seri paulatina de forma que
no resulta posible incoar un pretension como lo pretende el actor popular exigiendo el
cumplimiento de una normatividad que no ha sido reglamentada y por demas esta dirigida a

otro tipo de destinatarios diferentes a mi procurada.

9

Pbx. (571) 317 1513 - Fax. (571) 317 0509 - Cll. 79a 8 - 63 Piso 6 - Bogota — Colombia - www.velezgutierrez.com.







VELEZ GUTIERREZ

ALB RO GA D O Fh

Asi mismo, y con el animo simplemente de sefalar las obligaciones que sefala la Ley 982 de
2005 es preciso senalar que dicha normativa no exige la adecuacion de todas las instalaciones
que pueda tener una entidad estatal, empresas de servicios de salud, etc, sino que entiende que
dicho deber se cumple informando a los usuarios discapacitados el lugar o lugares donde

podran ser atendidos.

Todo lo anterior ilustra sin lugar a dudas que la presente accién no tiene vocacion de
prosperidad, pues pretende bajo una interpretacion aislada y mal intencionada de una norma,
ilustrar una violacién a unos derechos colectivos que claramente no existe con el Ginico animo

de un interés particular invocando unos derechos colectivos.

Asi las cosas, solicito respetuosamente al Despacho niegue las pretensiones del actor y condene

en costas al actor popular dada la temeridad de la accion.

4. NO SE ACREDITAN LOS SUPUESTOS DANOS QUE EL ACCIONANTE
IMPUTA A LA ACCIONADA Y EN TODO CASO LOS MISMOS NO PUEDEN
SER EXTENSIVOS AL BANCO CAJA SOCIAL

Contrario a lo que afirma el accionante, la Corte Constitucional, en buena hora y para
estructurar los alcances de la accioén populat, senal6 que le corresponde al demandante probar
los dafos colectivos o individuales que reclama mediante el ejercicio de las acciones populares
o de grupo -inclusive dicho tribunal constitucional fue mas alld y afirmé que en general existe

una presuncion de inocencia a favor del demandado en un proceso de acciones populares.

En efecto, senalo la Corte:
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“De otro lado, en cuanto se refiere al cargo formulado en concreto contra el articulo 20, y tentendo en cuenta la
naturaleza de la accidn popular, para la Corte resulta admisible, ligico y necesario que la demostracion de los
perjuicios sufridos por una persona en uno de sus derechos e intereses colectivos, le corresponda al afectado. En
todo caso, el debido proceso queda a salvo, pues el mismo precepto establece que si por razones econdmicas o
técnicas el demandante no puede acreditar las pruebas, el jue, deba impartir las drdenes necesarias para suplir
la deficiencia probatoria, para lo cual puede solicitar a la entidad piblica cuyo objeto esté referido al tema
materia de debate, dichos experticios probatorios y asi obtener los elementos indispensables para adoptar un fallo
de mérito. Ademds, el derecho fundamental a la presuncion de inocencia consagrado en el articulo 29 superior
es aplicable a todos los poderes priblicos y a las personas en general, razon por la cual trasladar la carga de la
prueba al demandado como lo pretende el actor, equivaldria presumir desde un comienzo, con la sola

presentacion de la demanda, su responsabilidad” .

Lo anterior ha sido complementado por el H. Consejo de Estado, en sentencia proferida el 21
de septiembre de 2006 (Exp. No. 2004-259), cuando se pronuncié en el sentido de definir el

alcance del articulo 30 de la ley 472 de 1998 en los siguientes términos:

“d.- En orden a resolver lo pertinente, se tiene que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley
472 de 1998, en principio, “la carga de la prueba corresponderd al demandante", es decir, que es deber del
actor probar los hechos, acciones n omisiones que a su jutcio constituyen la causa de la amenaza o vulneracion de
los derechos de intereses colectivos cuya proteccion reclama con la demanda.

No obstante, como lo dispone esa misma norma, “.. si por razones de orden econdmico o técnico, si dicha carga
no pudiere ser cumplida, el juey impartird las drdenes necesarias para suplir la deficiencia y obtener los
elementos probatorios indispensables para proferir un fallo de mérito, solicitando dichos experticios probatorios a
la entidad piiblica cuyo objeto esté referido al tema materia de debate y con cargo a ella"’; ademds, en el evento de
no existir la posibilidad de allegar la prueba respectiva en virtud de lo antes establecido "el juez; podri ordenar

su practica con cargo al Fondo para la Defensa de los Derechos e Intereses Colectivos”.

I Corte Constitucional. Sentencia C-215 de 1999.
i1
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En efecto, es evidente que no basta con afirmar que determinados hechos violan

derechos e intereses colectivos para que se tenga por cierta su vulneracion; el

demandante tiene la carga procesal de demostrar los supuestos ficticos de sus

alegaciones.

Sobre la carga de la prueba en acciones populares, esta Corporacion ha serialado que:

"...la Sala considera importante anotar, que la accion popular no esta diseriada para acudir a ella ante
cualquier violacion de la ley, irregularidad o disfuncion que se presente ya sea en el dmbito piiblico o privado.

Por el contrario, como se indico al inicio de estas consideraciones, la_accion popular tiene un papel

preventivo y/o remedial de proteccion de derechos e intereses colectivos, cuando

quiera _que éstos se ven amenazados o estin siendo vulnerados, pero en uno y otro

evento, tanto la amenaza como la vulneracion, segiun el caso, deben ser reales y no

hipotéticas, directas, inminentes, concretas y actuales, de manera tal que en realidad se

perciba la potencialidad de violacion del derecho colectivo o la verificacion del mismo,

aspectos todos que deben ser debidamente demostrados por el actor popular, quien

conforme a lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley 472 de 1998, tiene la carga de la

prueba.

“Dado que los actores no demostraron de ninguna manera el supuesto hecho que generaba la violacién de los
derechos colectivos (...) confirmard la Sala la sentencia proferida por el tribunal de instancia...”” (resalta la
Sala). f Consejo de Estado, Seccion Tercera, exp. AP-1499 de 20057 (Subrayado y resaltado fuera de

texto).

En el presente caso resulta evidente que la accionante se limita simplemente a afirmar que

determinados hechos vulneran ciertos derechos colectivos sin demostrar ni uno solo de los
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supuestos dafios colectivos que alega ha causado mi poderdante; lo anterior, toda vez que los

mismos son inexistentes.

Asi las cosas, a la luz de los anteriores pronunciamientos jurisprudenciales, las pretensiones de

la accionante no pueden prosperar.
V. PRUEBAS

Para la defensa de los intereses de mi mandante y para el éxito de las excepciones

propuestas, comedidamente solicito se tengan y decreten como pruebas las siguientes:

DOCUMENTALES

1. Poder que me legitima para actuar y obra en el expediente. o
RN

2. Certificado de  Existencia y Representacion Legal de BANCO CAJA SOCIAL S.A. ?L' “
A S

expedido por la Superintendencia Financiera que obra en el expediente. 73 ?"1—"

3. Copia de la Carta Reglamentaria 2931 del Banco Caja Social, mediante la cual se adoptan

normas y acciones que se deben tener en cuenta en las oficinas del banco, para la atencion a

clientes y usuarios con discapacidades.

4. Instructivo de atencioén a personas con déficit auditivo. /

VI. FUNDAMENTOS DE DERECHO
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Fundamento las contestaciones que aqui se presentan en los articulos 8, 13, 47 y 88 de la
Constitucion Politica, los articulos 4 y 14 de la Ley 472 de 1998, la Ley 361 de 1997, el
Decreto 1538 de 2005 del Ministerio del Medio Ambiente y Desarrollo Territorial, Ley 982 de

2005 y en las demas normas concordantes y complementarias.

VII. ANEXOS

1. Documentos citados en el acapite de pruebas.

VIII. NOTIFICACIONES

1. El accionante recibira las notificaciones en la direccion indicada en la demanda o al correo

electronico dinosaurio013@hotmail.com.

2. La parte demandada BANCO CAJA SOCIAL recibira notificaciones en la Carrera 7 No.
77-65 piso 9 de la ciudad de Bogota.

3. Por mi parte recibiré notificaciones en la Calle 79 A No. 8 — 63 Piso 6 de la ciudad de
Bogota D.C., y en la secretaria de su Despacho. Cotreo electronico

mzuluaga@velezgutierrez.com.

Del sefior Juez respetuosamente,

RI O VELEZ OCHOA
C.C. 79.470.042 de Bogota
T.P. 67.706 del C. S. de la J.
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ATENCION A CLIENTES Y USUARIOS CON DISCAPACIDAD

1 GENERALIDADES

1.1 Objetivo

La presente Carta Reglamentaria adopta las normas y acciones que se deben tener en
cuenta en el Banco, para la atencion a clientes y usuarios con discapacidades,
entendiéndose como personas con discapacidad a aquellas con una condiciéon de
deficiencia fisica, mental, intelectual o sensorial, que les impide interactuar plenamente en
la sociedad (personas sordomudas, sordo ciegas, personas ciegas, personas con
movilidad reducida, entre otros).

1.2 Ambito de Aplicacion

Las normas y pautas establecidas en este documento aplican a todos los colaboradores
del Banco Caja Social y se deben aplicar cuando los clientes y usuarios con discapacidad
o alteraciones visuales visibles ingresan a las instalaciones del Banco Caja Social o tienen
contacto con los colaboradores del mismo a través de los diferentes canales.

1.3 Variables criticas para obtener el resultado

e Infraestructura: No disponibilidad de las instalaciones adecuadas (edificios, plantas o
piso).
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ATENCION A CLIENTES Y USUARIOS CON DISCAPACIDAD

2 DEFINICION SERVICIO

N/A

3 NORMAS GENERALES

Es deber de cada uno de los colaboradores del Banco Caja Social ofrecer trato igualitario
en la atenciéon a cualquier poblacion con discapacidad o personas con alteraciones
visuales visibles, en lugar de observar a sus integrantes como seres extrafios y diferentes.
A continuacion se establecen las pautas a tener a aplicar cuando los clientes o usuarios |
con discapacidad o alteraciones visuales visibles ingresan a las instalaciones del Banco |
Caja Social o tienen contacto con los colaboradores a través de los diferentes canales: |
\

3.1 Pautas generales para protocolos de servicio segun discapacidad
3.1.1 Personas con limitacion visual

v" Ofrecer su brazo y caminar delante o al lado de él

v Avisar corporalmente el momento de subir o bajar obstaculos

v Evitar entregar informacién que genere confusion

v" Diferenciar el paso por lugares estrechos

v" Mostrar el respaldo del asiento guiando su mano

v' Agregar otras orientaciones espaciales en forma verbal que no requieran

referentes visuales, tales como: “adelante”, “atras”, “izquierda”, “derecha”, con
respecto de la posicién de la persona ciega.

v" Permitirle ser independiente en el uso de pertenencias o en su desenvolvimiento
en general.

v’ Evitar resaltar exageradamente, cuando una persona ciega hace algo, como si
poseyera una suerte de “sexto sentido”, ya que simplemente desarrolla y adapta
sus sentidos a sus necesidades. Esta sugerencia también es aplicable para la
atencion a poblacién sorda y sordociega.

v" No modificar el lenguaje para evitar la palabra ver; la persona ciega la utiliza
comunmente y en el contexto adecuado.
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ATENCION A CLIENTES Y USUARIOS CON DISCAPACIDAD

v Continuar hablando al entrar en el recinto donde haya una persona ciega; eso le
anuncia su presencia y le ayuda a identificarlo. De igual forma, evitar salir
repentinamente si esta conversando con ella, principalmente si hubiera ruido que
le impidiera percibir su ausencia.

v Relacionar al visitante ciego con los presentes, facilitara su integracion al grupo

v Indicarle las principales dependencias del lugar donde se encuentra, con el fin de
que aprenda los detalles, posicion y distribucion del mobiliario, pudiendo
movilizarse en forma independiente.

v Al dirigirse a una persona ciega o sordociega que hace uso del perro guia, no tire
del arnés o la correa. Si requiere realizar algun tipo de actividad que lo involucre,
preguntele primero a su duefio. Recuerde que estos canes dociles, son los ojos,
oidos y olfato de sus usuarios.

3.1.2 Personas con limitacion auditiva — sordos

v Ubicar a los sordos en primeras filas, si hay, para facilitar la comunicacion cara a
cara y el acceso a la informacion visual, y/o labiofacial.

v' Evitar desplazarse de un lado a otro, dar la espalda o, taparse la boca.

v' Si la persona en situacion de discapacidad se encuentra acompafiada de un
intérprete para mediar la comunicacion, dirigirse a ella y no al intérprete. El
intérprete es quien media la comunicacion entre sordos y oyentes, mas no lo
reemplaza ni en su labor, ni en sus responsabilidades.

v Para llamar su atencion, téquele en el hombro.

v Si es usuario de lengua de sefias y usted no la conoce, hacer uso de escritos
breves y concisos.

v No hay necesidad de gritar. Si la persona es usuaria de la lengua castellana oral,
situese frente a ella, vocalice bien y hable pausadamente.

v" Cuando tenga dificultad para comprender lo que el interlocutor dice, solicite de
manera amable, que por favor lo repita.

v Explicarle aquellos términos que no comprende, sin hacerle sentir ignorante.

3.1.3 Personas sordo — ciegas

v" Segun el caso, se aplican las mismas indicaciones para poblaciones sorda y con
limitacién visual.
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ATENCION A CLIENTES Y USUARIOS CON DISCAPACIDAD

3.1.4

v

Personas con discapacidad intelectual

Escuchar lo que el cliente quiere, evitando adelantarse a sus posibles deseos: El
le hara saber lo que necesita.

Utilizar un lenguaje muy sencillo y concreto.

Repetir la informacién cuantas veces sea necesario.

En el caso de que se presuma que el cliente tiene una enfermedad mental evitar
introducir factores que pudieran provocar estrés —tensién- en la relacién vy

comunicacion con el cliente.

No ignorar a las personas con discapacidad intelectual. Saludar y despedirse de
ellas normalmente, como con cualquier persona.

Responder a sus preguntas, asegurandonos de que nos ha comprendido. Hay que
tener paciencia, sus reacciones pueden ser lentas y tardar en comprender lo que
se le dice.

Salvo para cuestiones intelectuales, tratarlas de acuerdo con su edad.

v' Limitar la ayuda a lo necesario, procurando que se desenvuelva sola en el resto de
las actividades.
v" Facilitar su relacién con otras personas.
v" Evitar la sobreproteccion. Dejar que ellas hagan o traten de hacer solas todo lo
que puedan. Ayudarlas sélo cuando sea realmente necesario.
3.1.5 Personas con discapacidad fisica
v’ Estar atento a sus necesidades: facilitar el alcance de los objetos, acercarle o
retirar una silla para que se siente o para que pueda aproximarse con su silla de
ruedas; abrir una puerta.
v' Asegurarse consultando con naturalidad cuando no haya entendido lo dicho por el
cliente, en el caso de que éste tuviera dificultades para hablar.
v' Para hablar con una persona que utiliza silla de ruedas, situarse de frente y a la
misma altura (de ser posible sentados).
v' Preguntar al usuario cdmo ayudarle, si desconocemos el manejo de la silla de
ruedas.
v" Dirigirse a la persona en silla de ruedas y no a su acompafante.
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ATENCION A CLIENTES Y USUARIOS CON DISCAPACIDAD

v' Recordar siempre que hay que preguntar si la persona necesita ayuda, antes de
brindarla. Puede no ser necesaria o querida.

v Abstenerse de colgar cosas o apoyarse sobre una silla de ruedas ya que ella es
parte del espacio corporal de la persona.

v Abstenerse empujar la silla sin decirselo al usuario.

v En las instalaciones con dos o mas niveles, donde no haya Ascensor o se dificulte
el acceso, se atendera a la persona con discapacidad en el primer piso o en el
lugar en la instalacion donde a ésta se le facilite.

3.1.6 Personas con dificultad en el habla

v" Mantener un tipo de conversacion natural y apropiada para un adulto.

v Si es posible, reducir los ruidos ambientales al minimo para facilitar la
comunicacion.

v" Hablar en un tono de voz normal.

v' Evitar corregir el habla del individuo.

v Permitirle a la persona un tiempo adicional para expresarse, siempre que sea
posible. No forzar la comunicacién oral mas que en las situaciones en las que sea
necesario.

v Si no se ha comprendido lo que dice, conviene hacérselo saber para que la
persona utilice otra manera de comunicar lo que desea. No hay que aparentar
haber comprendido si no ha sido asi.

v Prestar atencion y estimular todos los elementos comunicativos de naturaleza no
verbal que la persona pueda transmitir. Escribir, dibujar, sefialar, expresiones
faciales, gestos con las manos y el contacto visual. Proporcionar alternativas de
comunicacion al lenguaje oral (escritura, correo electrénico, mensajes de texto,
simbolos, entre otros).

3.1.7 Personas con alteraciones corporales visibles

v Advertir previamente a los compaferos de trabajo de las caracteristicas de la
persona.

v" Recalcar que no hay que subestimar o infravalorar a una persona por su aspecto
fisico. Fomentar el trato igualitario.

v' Evitar tanto mirar fijamente a las partes con deformidades, como apartar la vista de
ellas.
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ATENCION A CLIENTES Y USUARIOS CON DISCAPACIDAD

v Actuar siempre con naturalidad: Evitar las situaciones exageradas, la
sobreproteccion y el paternalismo.

v De necesitar ayuda: Preguntarles antes de ayudar y seguir sus indicaciones.

3.2 Pautas especificas para red de Oficinas

v" Es responsabilidad de los funcionarios de las Oficinas dar prioridad en la atencion
a las personas con discapacidad, adultos mayores o mujeres embarazadas.

v' En las Oficinas, en el area de Caja, se tendra prioridad a las personas con
discapacidad por medio de una fila preferencial debidamente sefalizada, en el
area de Asesoria Comercial se debera atender con prioridad, solicitando permiso
al resto de usuarios o clientes que estan esperando a ser atendidos. En caso de
contar con Asignador de Turno en la Oficina se dara prioridad de atencién en la
parametrizacion de la herramienta.

v' En las Oficinas de dos niveles, donde el area de Caja se encuentre en el primer
piso y Asesoria comercial en el segundo piso, un Asesor comercial designado por
. el Subgerente, atendera a la persona con discapacidad en el primer piso.

v' En las Oficinas que tengan el area de Asesoria en el primer piso y Caja en el
segundo piso, cuando el cliente requiera realizar tramites en el area de Caja,
diferentes a los que requieren clave, el Subgerente debera atenderlo y hacerse
cargo del servicio que requiera, para aquellos casos en los cuales la operacion se
efectia con Tarjeta Débito, es necesario direccionar al cliente a Oficinas de un
solo nivel o a canales alternos.

v" Es responsabilidad de los funcionarios de las Oficinas, informar a los clientes con
discapacidad desde la vinculacién, sobre la disponibilidad de los medios alternos u
Oficinas con un solo piso, con el fin de que efectiien sus transacciones de manera
facil.
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Instructivo Atencion de personas con déficit auditivo

Objetivo.

La discapacidad auditiva, se define como la pérdida total o parcial en la
percepcion sonora que afecta fundamentalmente a la comunicacion. Por ello y
con el fin de garantizar el servicio de atencion en la red de oficinas del Banco a
personas con déficit auditivo, en el presente instructivo se describen los pasos
a seguir al atender un cliente con sordera o hipoacusia.

Personal capacitado

De forma permanente, en la mesa de ayuda tecnolégica y/o en el ; @
CAT, se dispondra de un intérprete de lenguaje de sefas. ]

i

Herramientas tecnoldgicas

La atencién a personas con discapacidad auditiva se realizara a «\; —
través de link y camara web (aplicacion y herramienta instaladas
en el computador del gerente de la oficina)

Quienes participan

A nivel nacional en toda la red de oficinas estamos en capacidad de atender a
las personas con discapacidad auditiva.

Proceso

1. En el momento que se acerque a la oficina un cliente o usuario con
discapacidad auditiva, inmediatamente debe ser direccionado con el
subgerente.

2. El subgerente se logueara con su usuario en el equipo del gerente teniendo
en cuenta mantener deshabilitado StartBranch.

3. El subgerente Ingresa a la aplicacion link como se muestra en la siguiente
imagen:

$D.
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Click en la figura 1; Luego click en (2) y por ultimo click en Abrir (3)

»

]_I estado »

Ceprar sesio

ES{[Q & o 3](‘;:4

4. Después de dar click en abrir, se refleja la pantalla de inicio de link.

T @ - En caso que nos muestre la siguiente pantalla es necesario
Lync 2010 g esperar unos segundos.

e L i % eIk ' x|

Comectando cm st seeidor & uelards eion. i T Lyncesta intentando conectarse a:

e il o

W/ Detalles del certificado: imisfsnet

Lyne no puede comprobar que ¢l senvidor es de confianza para su
direccion de inicio de sesion. [Desea conectarse de todos modos?

™ Confiar siempre en este servidor y no volver 3 mostrar este mensaje

O v Deba tantiat en este sitiol Conedtar }hunmconouosm]
‘ 5. Habilitar la opcién “Confiar siempre en este servidor y..."y click en Conectar

Lync estd intentandgonectarse a:

imig.fe.net

V! Detatles #%| certiticada: imis.ts.net

Debo contiac en eite sitia?

YR TE R T o
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6. Después de haber dado click en conectar, se reflejara la siguiente pantalla
en donde:.

Ingresamos los siguientes datos del subgerente:
[ Correo institucional
+— FS/y usuario de red

Contraseria de red
Deshabilitamos la opcién “Guardar mi contrasefa”
Y click en Iniciar Sesion......
Tl Mt Taeats T ioix
Lync 2010 :
L pomotnemeansman
L oo
; Iniciar sesion
‘ 1
;
3 LAQOffice

7. Se confirma la contrasefa y click en Aceptar.

LT, _ 1) x| |+ HEe B Cee SeeT

' Qué ocire?

1 T 1SlBgerente La Dorada Cra 3
4| Dusponivie -

4 Estaviecer Ia ubicacién -

oy fr,\\ Q‘J’, ‘5:: },nsuudad- de productos de un cliente

nco

Busaue U CONERN0 P ja Sociat

Grupos Estaca Retncidn 8=~ Entiicacion —
Hentilicacion [CC_CEDULA DE CIUDADAN

« Contactos frecuentes

AR IEPX R MR R R ot Sain vl teee | Senaral del Cliente Principol
< Todos los contactos (0/0) Razan Social
3 B contactos, arrint TANLAL RODRIGUES
mﬁnmmcwmn PEESTER x|

Las credenciales son necesarias

Escniba su nombre de usuane ¥ contrasefa para conectarse
3 2 Is hbreta de direcciones de 1a empresa.

Cuents | stetagocadacial @ tundaciansocat.com.co

Nombie de [reBcssGosae
UL ano:

Contasaiim [esesecrasd

™ Guarda« mi contraseia

Aceptar | Cancelar |

L1, B (a1 l
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8. Después de dar click en aceptar, se reflejara la siguiente ventana. Dar click
en el lcono de Contactos

m-‘?,‘F!‘.

- Contactos frocuentes

« Todos los contactos (0/0)

——
7

9. En la siguiente pantalla digitamos el contacto a buscar. (Operador Mesa
de Ayuda de Tecnologla Y Soporte Tecnico Especializado)
...L__J._I

2 prires

't T oAl U R S o at
fu,l Dispormipie =
,3‘?& T Eatabiecer fe cBKSIEn - E
AN
2 ¥ 4 L

R Baagast

| trmiacion fuece ot o1 reimacos o s eaess | Cuando lo muestra en la parte

75 | smice Acogrusto inz Caipe. - Claporiiie | inferior, Damos Click en Llamar....

"--’—“lurr«lc&tv SOSE de Aatencis TeLostgns

=T

i R U R L r——
i e Contro Arding (o i
8 % i
‘ ! =, ;
] | I
1 I Ln BDrets de Qirecciones @ 513 DresaraINgo PHd ia i
il SMUDAUIACID 0. Putde Que 108 resultados ANJIA DUsqueas E
& i 14 NO eTEN ACTUBBIINOS.
% 5~ ey s U ‘ 5 N | jawe Avguste Diaz.. |~ SR vpmar -
j L - i S | Gereote Sanvicion de Asistencia Tetomideadcs..
2
1
4
’\
¢
i
E !
1 #
4 §
g §
i{ Eg~ L
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10.Al recibir respuesta, Click en Video —

I

\

Instructivo Atencion de personas con déficit auditivo

Iniciar una Video conferencia.

. g o A% peC TAS & "
o Bscensoft Lyne =10} x} e »-: runson A% PROPUESTAS & S jete
{‘..- raevdren ar ? ' S s "l”". ‘ D K«
e , —— 1 Jaivo Auguste Diaz Caips =10l x|
| Subgerente Centro Anding
x& e Dispomdis ~ v ’ l‘"ﬂ Jairo Aw;.ﬂ. V] Daz Caipa - cu.pvnmo
,M U extaviecer la ubicacion - 1 Geoente Serian Asistencia Tecnalogion
SN » Uamar = Video * "= § »
2 4 !a?
@ fovcgslame S5 NORC und videoliamads
& Corfigursiitn del diapositivo de wles
it — —— QO 5 e R A
s TS e L creo que estamaos Igual
+ ToOMBCtos fracusntes
fﬁ Liss Ancdoes Ancilis Ayals - Disponibile
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11.De esta forma podra se podra atender al cliente con discapacidad auditiva
mediante la videoconferencia y chat a través del Lync..

12.Una vez finalizada la asesoria se cierra la aplicacién y se cierra la sesién del
subgerente en el equipo del gerente.

A tener en cuenta.

v' Para llamar la atencion del cliente con discapacidad auditiva es
suficiente con toque suave en el brazo o el hombro del cliente.

v’ Para facilitar la comunicacién, construya frases claras, breves y

concisas.

v" Recuerde que el cliente es la persona con discapacidad, hable
siempre de frente a él, no a la pantalla de la videoconferencia.

v En caso de requerir soporte tecnoldgico para el uso o funcionamiento
de esta herramienta, podra solicitarlo a través de la linea de la mesa
de ayuda 13099 o las extensiones habilitadas exclusivamente para el
soporte de link 13665 y 13667.

v' El contacto a elegir en el paso 5 siempre sera Operador Mesa de
Ayuda de Tecnologia y Soporte Técnico Especializado o CAT.
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