APRUEBA PROTOCOLO DE ATENCION A PERSONAS
e e CON DISCAPACIDAD, SUSCRITO ENTRE EL
YDsecs s SERVICIO NACIONAL DE LA DISCAPACIDAD Y LAS
CORPORACIONES DE ASISTENCIA JUDICIAL.

RESOLUCION EXENTA N° 828
Valparaiso, 1 de junio de 2023.

VISTOS:

Lo dispuesto en la Ley N° 19.880, que establece las Bases
de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los drganos de la Administracion
del Estado; el articulo 2 de la Ley N° 17.995, que Concede Personalidad Juridica a los Servicios
de Asistencia Juridica que se indican en las Regiones que se sefialan; en la letra m) del articulo
19 de los Estatutos de la Corporacion de Asistencia Judicial de la Region del Valparaiso,
aprobados en el Decreto con Fuerza de Ley N° 944, del 23 de septiembre de 1981; Ley N°
20.285, de 2008, sobre Ley de Transparencia de la Funcion Pablica y de Acceso a la Informacion
de la Administracion del Estado; y

CONSIDERANDO:

1.- Que, la Corporaciéon de Asistencia Judicial de la
Regién de Valparaiso es un servicio publico descentralizado y sin fines de lucro, cuya misién
es proporcionar orientacion y asesoria juridica a todas las personas que asi lo requieran y
patrocinar judicialmente de manera profesional y gratuita a quienes no cuenten con los
recursos econémicos para hacerlo. Asimismo, se proporcionan los medios para que los
egresados y licenciados en Ciencias Juridicas y Sociales puedan realizar su practica
profesional, para optar al titulo profesional de Abogado.

2.- Que, el Servicio Nacional de la Discapacidad en
virtud de la Ley N°20.422 que establece Normas sobre Igualdad de Oportunidades e
Inclusion Social de Personas con Discapacidad, tiene dentro de sus funciones de
conformidad con lo dispuesto en su articulo 62 letra e), la de financiar total o parcialmente,
planes, programas y proyectos.

4.- Que, el Servicio Nacional de la Discapacidad y la
Corporaciones de Asistencia Judicial del pais desde el afio 2011 han trabajado en conjunto
en materia de defensa judicial y promocién de derechos de las personas con discapacidad,
mediante la suscripcién de convenios de colaboracion y transferencia de recursos con
SENADIS, todos los que han sido perfectamente ejecutados.

5.- Que, mediante resolucién exenta N°381 del 10 de
marzo de 2023 se aprobd el convenio de colaboracién y transferencia de recursos entre el
Servicio Nacional de la discapacidad y la Corporacidn de Asistencia Judicial de la Regidn de
Valparaiso.

6.- Que, en el ambito del convenio sefalado en el
considerando anterior y la ejecucion del Programa Acceso a la Justicia se ha elaborado de
forma conjunta entre las cuatro Corporaciones de Asistencia Judicial del pais y el Servicio
Nacional de la Discapacidad (SENADIS), un “Protocolo de Atencién de Acceso a Personas
con discapacidad” el que fue validado por el Departamento de Asistencia Juridica del



Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, de acuerdo a lo informado por la jefa de dicho
Departamento, mediante correo electrénico de fecha 20 de marzo de 2023.

7.- Que, dicho protocolo en las jornadas de instalacion
de los convenios suscritos entre ambas instituciones para la presente anualidad, efectuadas
en los meses de abril y mayo, este documento se encuentra en condiciones de entrar en
vigencia a partir del 01 de junio de 2023, debiendo ser utilizado por los/as abogados/as
ejecutores/as de los referidos convenios, asi como también por los/as demas
funcionarios/as de las Corporaciones de Asistencia Judicial, puesto que es un documento
gue entrega herramientas que permiten promover la atencién inclusiva y un adecuado
acceso a la justicia de las personas con discapacidad usuarios/as de dichas corporaciones.

6. Que se hace necesario sancionar
administrativamente el Protocolo de colaboracion suscrito.

RESUELVO:

1.- APRUEBESE ¢l PROTOCOLO DE ATENCION DE
PERSONAS CON DISCAPACIDAD entre el Servicio Nacional de la Discapacidad y las
Corporaciones de Asistencia Judicial, elaborado en febrero del afio 2023, el que comenzara
a regir el 1 de junio de 2023, cuyo tenor literal es el siguiente:
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INTRODUCCION

El presente protocolo se desarrolla en el marco de los convenios de colaboracién ytransferencia de
recursos suscritos entre el Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS) y las Corporaciones de
Asistencia Judicial (CAJ) del pais en virtud de laejecucion del Programa Acceso a la Justicia para
Personas con Discapacidad que mantiene SENADIS. Dichos convenios se han desarrollado desde hace
varios afios,primero como experiencias piloto y desde el afio 2015 dentro del programa propiamente
tal, con el objeto de contribuir con la ejecuciéon del mismo, mediante larealizacion de acciones
destinadas a la cooperaciéon mutua y conjunta para la continuacién y mejoramiento de un sistema de
defensoria de derechos para las personas con discapacidad.

El objetivo de este Protocolo es establecer lineamientos de actuacién para los profesionales que
ejecutan la atencién de las personas con discapacidad y de las consideraciones que deben tener
presente al momento en que ellas necesitan acceder a la justicia, en este caso, mediante la asesoria
y representacion de las CAJ.

El protocolo se estructura en cuatro capitulos, el primero de ellos aborda el marco normativo
aplicable especificamente al acceso a la justicia de las personas con discapacidad, tanto a nivel
internacional como nacional. El segundo capitulo se refiere a los principios rectores que se deben
considerar para la atencién inclusiva de las personas con discapacidad, asi como algunos conceptos
relevantes en materia de discapacidad. En el capitulo tercero se abordan las lineas de atencién de las
Corporaciones y se entregan sugerencias respecto a la atencidn de usuarioscon discapacidad, ya sea
de manera presencial o telefénica. En el capitulo cuarto se profundiza en aspectos propios de las
labores que desarrollan losy las abogadasque ejecutan los convenios de colaboracién y transferencia
entre el SENADIS y lasCorporaciones cada afio en las diversas regiones del pais.

Como se puede apreciar, los primeros tres capitulos estan referidos a materias genéricas, siendo, por
lo tanto, de conocimiento y aplicaciéon general para todos losfuncionarios de las Corporaciones,
entregando de esta manera herramientas sobrediscapacidad que se pueden utilizar cualquiera sea el
rol que la persona ocupe dentro de la institucion.

A partir de estos lineamientos de actuacion se espera uniformar y perfeccionar la atencién que
reciben las personas con discapacidad de parte de los y las funcionarias que contribuyen a
materializar su acceso a la justicia, promoviendo deesta manera el conocimiento, respeto y defensa
de sus derechos.



CAPITULO |

MARCO NORMATIVO ACCESO A LA JUSTICIA DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD.

El derecho de las personas con discapacidad al acceso a la justica se encuentra reconocido tanto en
instrumentos internacionales de derechos humanos, como en el derecho interno, destacdndose
entre ellos los siguientes:

1.1. Derecho Internacional

1.1.1. Convencién internacional sobre derechos de las personas con
discapacidad (CDPD),!

La Convencidén sobre Derechos de las Personas con Discapacidad de Naciones Unidas, en su articulo
13 sobre Acceso a la justicia, sefiala:

“1. Los Estados Partes aseguraran que las personas con discapacidad tengan acceso a
la justicia en igualdad de condiciones con las demas, incluso mediante ajustes de
procedimiento y adecuados a la edad, parafacilitar el desempefio de las funciones
efectivas de esas personas como participantes directos e indirectos, incluida la
declaracion como testigos,en todos los procedimientos judiciales, con inclusién de la
etapa de investigacidn y otras etapas preliminares.

2. A fin de asegurar que las personas con discapacidad tengan acceso efectivo a la
justicia, los Estados Partes promoverdan la capacitacién adecuada de los que trabajan
en la administracion de justicia, incluido elpersonal policial y penitenciario.”

En este articulo, se incorpora el concepto de “ajustes de procedimiento”, que es especifico respecto
del derecho de acceso a la justicia de las personas condiscapacidad. Los ajustes de procedimiento son
las modificaciones y adaptacionesa los procedimientos judiciales que se deben realizar para
garantizar el acceso a lajusticia en condiciones de igualdad con los demas, facilitando el desempefio
de las personas con discapacidad en todos los procedimientos judiciales, incluida la etapa de
investigacion y otras etapas preliminares, independiente de la calidad en que dicha persona
intervenga.

Los ajustes de procedimiento estan acotados al ambito judicial y no se puede argumentar que
implican una “carga desproporcionada” para eximirse de la

! Promulgada mediante Decreto 201 del afio 2008, del Ministerio de Relaciones Exteriores.Disponible en:
https://bcn.cl2ho20
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obligacion de realizarlos, por lo tanto, es obligatorio para los operadores de justiciarealizar los
ajustes de procedimiento cuando sean necesarios o requeridos por la persona con discapacidad
para participar en condiciones de igualdad.

1.1.2. Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en
condicion de vulnerabilidad.?

Adoptadas en la XIV Cumbre Judicial Iberoamericana de 2008 y, actualizadas en elafio 2018, tienen
como objetivo garantizar las condiciones de acceso efectivo a la justicia de las personas en condicién
de vulnerabilidad, sin discriminacién alguna, englobando el conjunto de politicas, medidas,
facilidades y apoyos que permitan a dichas personas el pleno goce de los servicios del sistema judicial.
Si bien estas normas no tienen fuerza legalmente vinculante, son normas que pueden tener efectos
practicos y que han sido reconocidas por las mas importantes Redes del sistema judicial
iberoamericano como estdndares bdasicos para garantizar el accesoa la justicia de las personas en
condicién de vulnerabilidad.

Dentro de las causas de vulnerabilidad se considera a la discapacidad, estableciéndose reglas
especificas para este grupo de la poblacion, entre las que se encuentran las siguientes:

a) Concepto de discapacidad: Laregla N°7 conceptualiza a la discapacidad, conforme
al modelo establecido en la convencion sobre derechos de las personas con discapacidad.
Esta entiende por discapacidad la situacion que resulta de la interaccion entre las personas
con deficiencias fisicas, psicosociales, intelectuales o sensoriales a largo plazo, y cualquier
tipo de barreras de su entorno, que limiten

o impidan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas.

Para efectos de estas reglas, también se comprende en situacién de discapacidad,a aquellas personas
qgue, de manera temporal, presenten tales deficiencias, que leslimiten o impidan el acceso a la justicia,
en igualdad de condiciones con las demas.

b) Concepto de accesibilidad: La regla N°8 hace referencia a la accesibilidad, como
una condicion necesaria para garantizar el acceso a la justicia de las personascon discapacidad
y garantizando la igualdad, el reconocimiento como persona antela ley, el respeto de la
autonomia y capacidad de actuar de las personas con discapacidad entre otros derechos.

2 https://eurosocial.eu/wp-content/uploads/2020/02/Herramientas 23.pdf
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Esta regla dispone que “[s]e estableceran las condiciones necesarias de accesibilidad para garantizar
el acceso a la justicia de las personas con discapacidad, incluyendo aquellas medidas conducentes a
utilizar todos los servicios judiciales requeridos y disponer de todos los recursos que garanticen
igualdad de trato, reconocimiento como persona ante la ley, respeto de su autonomia, capacidad de

actuar, seguridad, movilidad, comodidad, comprensién, privacidad y comunicacién, sea ésta a través
de cualquier medio tecnoldgico que requiera, atendiendo la brecha digital y cultural. [...]”

Asi también, en el capitulo relativo a los actos judiciales, particularmente respectoa la comparecencia
en dependencias judiciales, se establecen normas relativas a laaccesibilidad, tal como lo sefiala la regla
N°77: “Se facilitara la accesibilidad de las personas con discapacidad a la celebracién del acto judicial
en el que deban intervenir, y se promovera la eliminacién de todo tipo de barreras arquitectdnicas,
de informacién, comunicacién y actitudinales facilitando tanto el acceso como la estancia en los
edificios judiciales.”

1.1.3. Principios y directrices internacionales sobre el acceso a la
justicia para las personas con discapacidad?

El afo 2020, la ONU publicd este documento, el cual fue elaborado por un grupo deexpertos,
encabezado por la entonces Relatora Especial sobre los derechos de laspersonas con discapacidad,
Catalina Devandas Aguilar, en el que se hace una seriede recomendaciones y sugerencias a los Estados
para la aplicacion y respeto de los 10 principios y directrices que desarrolla:

1. Todas las personas con discapacidad tienen capacidad juridicay, por lo tanto, anadie se le
negara el acceso a la justicia por motivos de discapacidad.

2. Las instalaciones y servicios deben tener accesibilidad universal para garantizar la
igualdad de acceso a la justicia sin discriminacién de las personas con discapacidad.

3. Las personas con discapacidad, incluidos los nifios y las nifias con discapacidad,tienen
derecho a ajustes de procedimientos adecuados.

4. Las personas con discapacidad tienen derecho a acceder a la informacién y las
notificaciones legales en el momento oportuno y de manera accesible en igualdad de
condiciones con las demas.

3El documento se encuentra disponible en el siguiente enlace:
https://www.ohchr.org/Documents/Issues/Disability/SR_Disability/GoodPractices/Access-to-Justice- SP.pdf
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5. Las personas con discapacidad tienen derecho a todas las salvaguardias sustantivas y de
procedimiento reconocidas en el derecho internacional en igualdadde condiciones con las
demas y los Estados deben realizar los ajustes necesarios para garantizar el debido proceso.

6. Las personas con discapacidad tienen derecho a asistencia juridica gratuita o0 a un precio
asequible.

7. Las personas con discapacidad tienen derecho a participar en la administracion de justicia
en igualdad de condiciones con las demas.

8. Las personas con discapacidad tienen derecho a presentar denuncias e iniciar
procedimientos legales en relacion con delitos contra los derechos humanos y violaciones de
los mismos, a que se investiguen sus denuncias y a que se les proporcionen recursos efectivos.

9. Los mecanismos de vigilancia solidos y eficaces tienen un papel fundamental deapoyo al
acceso a la justicia de las personas con discapacidad.

10. Deben proporcionarse programas de sensibilizacién y formacién sobre los derechos de
las personas con discapacidad, particularmente en relacion con su acceso a la justicia, a todos
los trabajadores del sistema de justicia.

1.2. Derecho interno*
1.2.1. Constitucion Politica de la Republica®

Si bien la Constitucion no hace referencia explicita a los derechos de las personas con discapacidad,
ni al derecho de acceso a la justicia, si contempla el articulo 19 N°3, que asegura a todas las personas,
laigual proteccion de la ley en el ejercicio de sus derechos, por lo tanto, dicha proteccion es aplicable
a las personas con discapacidad como a cualquier otra persona, sin distincion.

Esta garantia comprende a su vez, el derecho a defensa juridica en la forma que laley sefiale, haciendo
hincapié en que “ninguna autoridad o individuo podra impedir,restringir o perturbar la debida
intervencién del letrado si hubiere sido requerida”.

Dispone a su vez, que es la ley la que “arbitrard los medios para otorgar asesoramiento y defensa
juridica a quienes no puedan procurarselos por si mismos.La ley sefialard los casos y establecera la
forma en que las personas naturales

4 Mayor informacidén sobre normativa vinculada a discapacidad se puede encontrar en
https://www.senadis.gob.cl/pag/292/1548/leyes y decretos con fuerza de ley en materia de di
scapacidad

5 https://ben.cl/2f6sk
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victimas de delitos dispondran de asesoria y defensa juridica gratuitas, a efecto deejercer la accidn
penal reconocida por esta Constitucién y las leyes”.

Asimismo, se establece el derecho irrenunciable para toda persona imputada por delito, “a ser
asistida por un abogado defensor proporcionado por el Estado si no nombrare uno en la oportunidad
establecida por la ley.”

1.2.2. Ley 20.422 que establece normas sobre igualdad de
oportunidades e inclusién social de personas con discapacidad.®

La Ley N°20.422, en su art. 57, establece una accidn especial, que tiene por objetoel restablecimiento
de los derechos consagrados en la propia ley y que hayan sidovulnerados por acciones u omisiones
arbitrarias o ilegales.

Dispone el articulo que “[...] toda persona que por causa de una accién u omision arbitraria o ilegal
sufra amenaza, perturbacion o privacion en el ejercicio de los derechos consagrados en esta ley,
podrd concurrir, por si o por cualquiera a su nombre, ante el juez de policia local competente de su
domicilio para que adopte las providencias necesarias para asegurar y restablecer el derecho
afectado.”

En los articulos siguientes, la ley hace referencia al procedimiento aplicable en la tramitacién de dicha
accién judicial, senalando algunas reglas especiales para el caso que intervengan personas con
discapacidad sensorial. De esta forma, en el articulo 59 inciso segundo, se sefiala que “[s]i
comparecieren personas con discapacidad sensorial, el tribunal debera realizar los ajustes necesarios
gue permitan a estas personas comunicarse y acceder a los antecedentes del proceso,de manera que
se garanticen adecuadamente sus derechos.”

Como se puede apreciar en esta disposicion se recoge y dispone expresamente larealizacidon de
ajustes necesarios o razonables, contemplados tanto en la Convencién como en la Ley N°20.422,
siendo los destinatarios de esta norma los jueces y juezas de los Juzgados de Policia Local del pais, no
existiendo este tipo de disposiciones expresas para otro tipo de procedimientos judiciales. Sin
embargo,la obligacidon de realizar ajustes de procedimiento, al estar establecida en laConvencidn
ratificada por nuestro pais, es aplicable para todos los tribunales y en todos los procedimientos
judiciales en que sea requerido por la persona con discapacidad para participar en condiciones de
igualdad que los demdsintervinientes.

5 https://bcn.cl/2irkh
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CAPITULO I

PRINCIPIOS RECTORES DE LA ATENCION INCLUSIVA DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD Y CONCEPTOS RELEVANTES.

2.1. Algunos Principios Generales de la Convencion sobre los
Derechos de lasPersonas con Discapacidad

a) El respeto de la dignidad inherente, la autonomia
individual, incluidala libertad de tomar las propias
decisiones, y la independencia de las personas.

Este principio estd vinculado estrechamente con el reconocimiento a la personalidady capacidad
juridica de las personas con discapacidad y su ejercicio, lo que les permite tomar sus propias
decisiones, basadas en su voluntad y preferencias.

Asimismo, se relaciona con un sistema de apoyo en el ejercicio de la capacidad juridica para el caso
gue la persona con discapacidad lo requiera, apoyo que puedevariar en el tiempo y que requieren ser
graduados de acuerdo a las necesidades particulares de la persona, todo ello en concordancia con el
articulo 12 de la Convencién.

Resulta muy relevante tener en consideracién el principio de autonomia individual, ante las
eventuales solicitudes de interdiccién por demencia, atendida la magnitud de los efectos que conlleva
la declaratoria de interdiccion sobre la vida de la personacon discapacidad, los que no solo se limitan
a la asuncién por un tercero de la administracion del patrimonio de la persona o a la mayor facilidad
para obtener un beneficio pecuniario, sino que afectan indiscutiblemente, sus derechos civiles y
politicos, entre otros, limitando por ejemplo su derecho a voto.

b) La igualdad y no discriminacion.

La igualdad y la no discriminacién son tanto principios como derechos. En la Convencién se hace
referencia a ambas condiciones, en el articulo 3 como principios y en el articulo 5 como derechos, asi
también son considerados un instrumento interpretativo de todos los demas principios y derechos
establecidos enla Convencidn.

Los principios y derechos de igualdad y no discriminacidon son una piedra angular de la proteccién
internacional de los derechos humanos de todas las personas, seaque tengan o no discapacidad, y en
este Ultimo caso se traduce en que los Estadospartes en la Convencion, deben asegurar que las
personas con discapacidad puedan ejercer sus derechos en igualdad de condiciones con el resto de
las personas, procurando la realizacidon de los ajustes razonables cuando sea
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necesario, y por otra parte, evitando que las personas sean discriminadas por motivos de
discapacidad. Esta discriminacién se configura cada vez que la situaciénde discapacidad aparece como
la justificacidn para privar, perturbar o amenazar elgoce o ejercicio de los derechos establecidos en el
ordenamiento juridico, afectandodirectamente a la persona con discapacidad o afectando también a
su entorno.

Promover la igualdad y luchar contra la discriminacidn son obligaciones transversales de
cumplimiento inmediato, que no estdn sujetas a un cumplimiento progresivo por parte de los
Estados.

c) El respeto por la diferencia y la aceptacion de las
personas condiscapacidad como parte de la
diversidad y la condicion humanas.

Este principio busca reconocer el valor de las contribuciones que realizan y puedenrealizar las
personas con discapacidad al bienestar general y a la diversidad de suscomunidades. Asimismo,
comprende que la promocién del pleno goce de los derechos humanos y las libertades fundamentales
por las personas con discapacidad y de su plena participacion, tendran como resultado un mayor
sentidode pertenencia de estas personas con su comunidad, y avances significativos en eldesarrollo
econdmico, social y humano de la sociedad en su conjunto.

d) La accesibilidad.

Se entiende este principio como el acceso que deben tener las personas a todos losdmbitos de su
desarrollo y por lo tanto es un concepto amplio, que comprende accesibilidad al entorno fisico, social,
econdmico y cultural, a la salud y la educaciény a la informacidn y las comunicaciones, para que las
personas con discapacidad puedan gozar plenamente de todos los derechos humanos y las libertades
fundamentales de que son titulares y que por barreras de acceso del entorno no pueden disfrutar ni
ejercer.

La ley N° 20.422, define la accesibilidad universal como “[l]a condicién que deben cumplir los
entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetoso instrumentos, herramientas
y dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas, en
condiciones de seguridad y comodidad, dela forma mds auténoma y natural posible”.

2.2. Conceptos relevantes

a) Persona con discapacidad’: Es aquella que teniendo una o més deficiencias
fisicas, mentales, sea por causa psiquica o intelectual, o sensoriales, de caracter

7 Articulo 5 de la Ley 20.422 que establece normas sobre igualdad de oportunidades e inclusiénsocial de
personas con discapacidad.
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temporal o permanente, al interactuar con diversas barreras presentes en el entorno, ve impedida
o restringida su participacion plena y efectiva en la sociedad,en igualdad de condiciones con las
demas.

Causales de salud que pueden causar discapacidad son?:

i) Deficiencias fisicas: Son aquellas que producen un menoscabo de la capacidad fisica o
destreza motora, comprometiendo su movilidad para la realizacion de las actividades propias
de una persona sin discapacidad, en situacion analoga de edad,sexo, formacion, capacitacion,
condicion social, familiar y geografica.

i) Deficiencias sensoriales: Son aquellas deficiencias visuales, auditivas o de la
comunicacion, que disminuyen la capacidad del sujeto para desarrollar actividadespropias de
una persona sin discapacidad, en situacion analoga de edad, sexo, formacién, capacitacion,
condicion social, familiar y localidad geografica. Las deficiencias visuales y auditivas se
ponderaran considerando los remanentes del 6rgano de los sentidos (ojo u oido) de mejor
funcion, corregido el defecto.

iii) Deficiencia mental: Se clasifica en:

) Deficiencia mental de causa psiquica: Es aquella que presentan las personasque
padecen trastornos en el comportamiento adaptativo, previsiblementepermanentes, derivada
de una enfermedad psiquica.

° Deficiencia mental de causa intelectual: Es aquella que presentan las personas
cuyo rendimiento intelectual es inferior a la norma en test estandarizados.

b) Accesibilidad universal ° : La condicion que deben cumplir los entornos, procesos,
bienes, productos y servicios, asi como los objetos o instrumentos, herramientas y
dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas, en
condiciones de seguridad y comodidad, de la forma méas autonoma y natural posible. Es una
obligacion permanente para el Estado ybeneficia a toda la comunidad. La Convencion la
contemplaen el art. 9.

c) Disefo universall®: La actividad por la que se conciben o proyectan, desde el origen,
entornos, procesos, bienes, productos, servicios, objetos, instrumentos, dispositivos o
herramientas, de forma que puedan ser utilizados por todas las personas o en su mayor
extension posible.

8 Articulo 9 del Decreto Supremo 47 de 2012 del Ministerio de Salud, que aprueba Reglamento parala

calificacion y certificacion de la discapacidad.
9 Articulo 3 letra b) de la Ley 20.422 que establece normas sobre igualdad de oportunidades e

inclusion social de personas con discapacidad

10 Articulo 3 letra c) de la Ley 20.422 que establece normas sobre igualdad de oportunidades einclusién soc
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d) Ajustes necesarios!®: Los ajustes necesarios son las medidas de adecuacion del
ambiente fisico, social y de actitud a las carencias especificas de las personas con
discapacidad que, de forma eficaz y practica y sin que suponga una carga desproporcionada,
faciliten la accesibilidad o participacion de una persona con discapacidad en igualdad de
condiciones que el resto de los ciudadanos. Se debenimplementar cuando se requieran por
parte de una persona con discapacidad y siempre que no implique una carga
desproporcionada, por lo tanto, beneficia solo ala persona con discapacidad que lo necesita.
La Convencion los regula en su articulo 2 con el nombre de ajustes razonables.*

e) Ajustes de procedimiento: Son las modificaciones y adaptaciones a los
procedimientos judiciales para asegurar el acceso a la justicia en condiciones de igualdad con
los demas, y facilitar el desempefio de las personas con discapacidadcomo participantes
directos e indirectos de todos los procedimientos judiciales, incluida la etapa de investigacion
y otras etapas preliminares. Estos ajustes se deben implementar cuando se requieran en los
procedimientos judiciales, beneficiando, por ende, a la persona con discapacidad que lo
necesita. La Convencién lo aborda en el articulo 13, tal como fuera indicado en el acapite
sobreDerecho Internacional.

CAPITULO Il

ATENCION DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN LAS CORPORACIONES
DE ASISTENCIA JUDICIAL

3.1. Generalidades

Las CAJ tienen diversas lineas de atencidon®3, las que se han ido actualizando paraentregar un mejor
servicio y atencion a las personas que buscan acceder a la justicia, ya sea para satisfacer una
necesidad juridica, o bien poder resolver un conflicto socio juridico que le afecta y le impide el
reconocimiento o ejercicio de un derecho.

11 Articulo 8 inc. 3° de la Ley 20.422 que establece normas sobre igualdad de oportunidades e inclusién social

de personas con discapacidad
12 por "ajustes razonables" se entenderdn las 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 decondiciones con
las demas, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales;”

13 Modelo de Atencién Lineas de Asesoria Juridica Corporaciones de Asistencia Judicial, marzo

20109.
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Actualmente, existe una division que contempla dos dimensiones del acceso a la justicia, en primer
lugar, la Asesoria Juridica, cuyo objeto es otorgar a todas las personas, independientemente de
su condicidn econdmica, informacidn juridica relevante para abordar un conflicto puntual, o una
problematica presente o futura, através de una prestacion profesional que brinda atencion de
caracter individual o colectivo. Para esto, se cuenta con las lineas de Orientacion e Informacion en
Derechos, y la de Prevencién de Conflictos y Promocién de Derechos.

La segunda dimension es la Asistencia Judicial, que comprende los servicios de caracter
resolutivo, y cuyo objetivo es reconocer y/o ejercer un derecho, poniendo fin a una situacién de abuso
a través de una sentencia ejecutoriada y, en algunos casos, obtener la reparacién del mal causado
producto de esta vulneracién. Asi, laasistencia judicial comprende el patrocinio judicial, servicio de
solucidn colaborativade conflictos (cuya solucién generalmente es homologada en sede judicial), y el
apoyo integral, comprendiendo en este Ultimo caso a la atencidon integral a victimasde delitos
violentos, la representacion juridica de nifos, nifias y adolescentes insertos en situacién de cuidado
alternativo y la atencién juridica de personas mayores.

Acceso a la justicia
Asesoria Juridica Asistencia Judicial
Orientacion e Prevencion de Patrocinio Solucion Apoyo

informacion en conflictos y judicial colaborativa integral
Derecho promocion de de (Juridico-
derechos Conflictos Social-
Psicoldgico)

En la prestacion del servicio, a través de las diversas lineas de atencion, se debe propender a la
eliminacion de barreras que impida o restringa el acceso a la justiciade las personas con discapacidad.
Las barreras que afectan el ejercicio de los derechos pueden ser de tipo fisico, tecnoldgica, actitudinal,
comunicacional, etc.

3.2. Lineas de accion de las CA]J

a) Orientacion e Informacion en Derechos (0OI)

La Orientacion e Informacién en Derechos es la primera linea de servicio que ofrecen las CAJ y consiste
en la entrega de asesoria socio juridica, mediante la cualse acoge a las personas, se diagnostica su
situacidn, y se entrega informacién respecto del problema o conflicto consultado, orientando sobre
los deberes y derechos del usuario/a, y la manera mas adecuada de hacer efectivo su ejercicio.
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En el caso de atencién de personas con discapacidad, dependiendo de qué tipo dediscapacidad
presente la persona, serdn las consideraciones que debera realizar elfuncionario o funcionaria que la
reciba, por ejemplo, si la persona es ciega deberd presentarse con su nombre y funcién en la
institucion junto al saludo cordial. Si la persona es sorda, es altamente probable que requiera de un
intérprete en lengua de sefias para poder comunicarse. En todo caso se debe contar un espacio fisico
accesible para la persona y que le permita mantener la privacidad de la conversacion y generar un
ambiente de confianza.

Una vez que la persona realiza su planteamiento, corresponde generalmente al personal
administrativo que lo recibe organizar la informacién entregada en virtud de la oferta institucional de
la CAJ. Si corresponde a una consulta general, sera el propio funcionario o funcionaria quien puede
responderla o si corresponde a una consulta pertinente al servicio de orientacién e informacién en
derechos, se deberaderivar de inmediato al profesional de la unidad o bien entregar antecedentes
relativos a la documentacién necesaria para facilitar el servicio (si es indispensable)y efectuar su
agendamiento (hora de atencién, nombre de profesional a cargo de laatencién, debiendo ser
entregada dicha informacidn por escrito si fuese necesario).

En cuanto a la entrevista, es muy importante dar a conocer de manera clara al usuario/a los efectos
socio juridico de sus opciones, ya que la decisién que se debeadoptar siempre debe estar en orden al
mayor beneficio para él o ella, teniendo muypresente su autonomia y voluntad para la toma de sus
decisiones.

En el evento de no quedar claro algunos aspectos debe repetirse la entrevista con posterioridad, de
manera que la informacion sea clara. En el caso de que se efectieuna derivacidn responsable a otra
institucion o unidad operativa de la CAJ, se debera informar sobre los ajustes necesarios que requiera
la persona con discapacidad para eliminar todo tipo de barreras que puedan afectar su participaciény
comprension.

Finamente, una vez entregada la informacidn al o la usuaria, el funcionario o funcionaria se debe
despedir cordialmente.

Las caracteristicas y etapas de la primera acogida, antes descritas, deben replicarseen las otras lineas
de atencidn, a las cuales puede ser derivada la persona con discapacidad.

b) Prevencion de conflictos y promocion de derechos.

La denominacidn de esta linea de servicio alude a dos conceptos que presentan definiciones y
objetivos distintos:
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- Prevencién de Conflictos: son todas aquellas acciones formativas y de capacitacion
legal que tienen por objeto entregar herramientas a la comunidad o a un grupo especifico de
ella, con la finalidad de que reconozcan sus derechos y la forma de ejercerlos, de modo que
puedan detectar precozmente las situaciones quelos vulneran, pudiendo abordarlas o bien
conducirlas a la institucion publica o via resolutiva més pertinente. En este contexto, la
relacion que se establece a través de las acciones de prevencion de conflictos supone un
vinculo e intervencidn de caracter més intenso con los destinatarios, en cuanto a entrega de
contenidos, metodologia y tiempo invertido en la actividad. Finalmente, dentro de los
objetivos de las acciones de prevencion de conflictos se encuentran: el desarrollo de
habilidades, cambio de actitudes, fomento de habitos y refuerzo de factores protectores que
permitan el ejercicio positivo de los derechos.

- Promocién de Derechos: son todas aquellas acciones de sensibilizacion, difusione
informacion de Derechos dirigidas a la comunidad, en un &mbito especifico, con la finalidad
de empoderarla, promoviendo el respeto y el cumplimiento de la ley. Lasactividades que se
ejecutan en este marco, deben realizarse de un modo planificado, teniendo especial
consideracién en metodologias utilizadas para la expresion del mensaje, siempre a través de
un dialogo comprensible para eldestinatario, claro y preciso, mediante el cual se ejemplifique
o explicite situacionesen las cuales se grafica la aplicacion del derecho que se promueve.

En lo que respecta a las actividades realizadas en esta linea de atencidn, se debe tener especial
consideracion con las adecuaciones que requieran las personas condiscapacidad para acceder a la
informacién; utilizando un lenguaje claro, teniendo diversos mecanismos de comunicacion, ya sean
audiovisuales, graficos u otros, para acceder al espacio fisico si la actividad es presencial;
contemplando laaccesibilidad del recinto o lugar en el cual se llevard a cabo la actividad, asi como
la accesibilidad para llegar a él.

c) Solucion Colaborativa de Conflictos (SCC).

Entendida como una via alternativa de resolucidon de conflictos juridicos distinta a lajudicial, se
establece como un proceso de didlogo que implica la participacidn colaborativa y protagénica de las
partes involucradas, las que son asistidas por un profesional capacitado, con quien pueden abordar
el asunto por medio de una conciliacion o mediacién, siendo éste ultimo mecanismo desarrollado en
centros especializados.

Para los casos en que no es posible llegar a un acuerdo que ponga término al conflicto, las personas
podran ser derivadas a la linea de patrocinio judicial.

Como ya se ha sefialado, en esta linea de accién también se debe considerar eliminar las barreras
gue impidan el adecuado acceso a la justicia de las personas
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con discapacidad, realizando los ajustes necesarios para brindar dicho servicio, yasea a través de la
disposicion de instalaciones acordes para la recepcién y el desarrollo del proceso, como por medio
de facilitadores que aseguren la dptima comunicacidn de los intervinientes, lo cual es esencial
atendido que se trata de un proceso en que el didlogo es la herramienta que posibilita la resolucién
del conflicto.

Esta linea requiere de la participacién voluntaria y protagdnica del solicitante y solicitado, como
partes del conflicto, y, porlo tanto, es importante recalcar el respetoque se debe tener por la voluntad
y preferencias que manifiesta la persona con discapacidad.

d) Patrocinio y representacion judicial

Consiste en la asesoria profesional de abogados quienes representan al usuario ante los tribunales
de justicia para defender sus derechos o ejercer una accién en juicio. Cabe sefalar que se llega a la
instancia judicial una vez que el conflicto juridico no es susceptible de ser resuelto de manera
colaborativa o cuando no se ha podido llegar a un acuerdo extrajudicial.

Las personas con discapacidad, por pertenecer a un grupo de especial proteccién juridica, cuentan
con ingreso automatico a la linea judicial otorgada por los Centrosde Atencién Juridico Social, es decir,
sin necesidad de calificacién socioecondmica.

En relacién a la atencidn, se sugiere, al inicio de esta dar a conocer a los usuarios el decdlogo de
derechos y deberes, dejando constancia de su entrega y conformidad, asi también se sugiere dejar
por escrito lo explicitado en cada reunidnsi fuese necesario, especialmente en lo relacionado con el
desarrollo del juicio o tramites administrativos.

Sereitera que las consideraciones respecto ala primera acogida deben seguir
replicandose en las posteriores atenciones, brindando una atencién cercana,
empatica y que considere las adecuaciones que requieren las distintas
personas con discapacidad para ejercer en igualdad de condiciones su
derecho de acceso alajusticia.3.3. Consideraciones Generales en la atencién
de usuarios con discapacidad

3.3.1. Recomendaciones generales
Claves generales para la mejor comunicacion con personas con discapacidad:

v Preguntar qué necesita y como se le puede ayudar.

v No dar por sentado que el/la profesional sabe lo que la persona con discapacidad quiere, o lo
gue es mejor para ella.
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v Antes de ayudar a alguien, preguntarle si quiere ayuda.

Vv Seguir las indicaciones que la persona con discapacidad dé y, en caso de dudas o no haber
comprendido tales indicaciones, solicitar aclaracién de las mismas.

v No ofenderse si la persona con discapacidad rechaza la ayuda ofrecida.

v Sihabla con una persona que usa silla de ruedas, se debe sentar también para que esté al
mismo nivel y esa persona no tenga que forzar el cuello para mirara su interlocutor/a.

v No hablar mas alto ni mas despacio a las personas con discapacidad,

cualquiera sea el tipo de discapacidad.

v No asumir que la persona con discapacidad fisica o visual, también tiene unadiscapacidad mental
0 no oye bien.

v Utilizar con la persona ciega un lenguaje claro e inclusivo.
v Evitar utilizar términos o eufemismos potencialmente ofensivos.
v Ser respetuoso del espacio personal.

v Respetar las ayudas técnicas, incluidos los perros de asistencia (no acariciara los perros de
asistencia, ya que éstos no son mascota).

v Los dispositivos de ayuda a la movilidad, como sillas de ruedas, un andador

0 una muleta, se consideran una extension del cuerpo de las personas condiscapacidad y parte de
su espacio personal.

v No tocar, mover o apoyarse en los dispositivos de ayuda a la movilidad. Esto

es importante, también, en lo concerniente a la seguridad.

v La persona no debe nunca ser separada de sus elementos de ayuda, como,por ejemplo, cuando
van al bafo.

v Evitar distinciones innecesarias.

v No se deben adoptar actitudes excluyentes, sobreprotectoras, compasivas nilastimosas.

3.3.2. Sugerencias para una atencion Presencial y
Telefdnica.

Los siguientes elementos contribuirdn a mejorar la calidad en la atencién y comunicacién con la
persona usuaria con discapacidad:

a) Atencion presencial
I. Bienvenida
Se debe saludar, ejemplo: Buenos Dias, éen qué puedo ayudarle? o ¢qué necesita?
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Se requiere que dicha comunicacion coincida con la comunicacién no verbal, cuidando de enviar
mensajes negativos, ya sea por la voz, la postura corporal o la expresién facial, ya que la atencién
puede verse afectada.

ii. Presentacion personal ante usuario/a
Es necesario identificarse con nombre y cargo dentro de la institucidn.Se sugiere

utilizacion de credencial institucional.

iii. Individualizacion Usuario/a

Debe existir un trato formal, es decir trato por su nombre o de usted.
éSr. o Sra. cudl es su nombre?

Es necesario tener presente las siguientes orientaciones para un trato digno y no discriminatorio
para personas Trans:

Utilizar siempre un lenguaje formal e inclusivo de género.

Siempre preguntar ala persona como quiere ser llamada (nombre registral o social),si el nombre
entregado no coincide con el nombre de su cédula de identidad o el registrado debe primar siempre
el nombre entregado por el o la persona.

Conservar en todos los casos, una atencion cordial, en especial si los requerimientos de informacion
o atenciones son en favor de nifios o nifias, considerando las mismas atenciones en cuanto a
solicitar el nombre social, cuandose manifieste o se presuma una discordancia entre lo observado y
lo registral, manteniendo siempre el respeto y cordialidad necesaria.

No realizar gestos o expresiones no verbales que pudiesen afectar la dignidad o incomodar a la
persona usuaria.

iv. Presentacion del servicio/requerimiento.

Se debe orientar al usuario/ay aclarar todas las dudas en forma amable, procurandoque se retire con
completa claridad, de manera que la proxima vez sepa donde dirigirse o ante quien recurrir o ante
quien dirigirse o contactar. Es necesario procurar la entrega de toda la informacidn necesaria
respecto de unidades operativas, direcciones u horarios de atencidn o sitio web institucional
(cuando seanecesario). Es por ello que finalizamos con las siguientes preguntas:

¢éSra./ Sr., le ha quedado claro lo que hemos conversado? ¢Tiene alguna duda?

¢Cudles son los pasos que debe seguir? ¢ Me puede indicar los documentos que debe acompaniar la
proxima vez que asista?
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Se recomienda que la entrega de informacidn y atencion en general sea de maneradirecta y mirando
a la persona con discapacidad, especialmente cuando asiste conalgin acompafiante. Asimismo, la
entrega de informacién debe ser realizada en unlenguaje sencillo, de manera clara y precisa, unido a
no generar falsas expectativas.

Probablemente el tiempo establecido para las atenciones deba ser aumentado en caso de personas
con discapacidad, por ejemplo, al usar intérprete de lengua de sefias para comunicarse con
personas sordas o cuando se trate de personas con discapacidad mental que requieren mayor
tiempo para comprender y retener la informacidn.

v. Despedida

Se debe generar una despedida cordial, recordar los aspectos claves de la atencidnbrindada y en lo
posible acompafiar a la persona con discapacidad a la salida de laoficina de atencidn.

b) Atencion telefonica

Considerando que no existe contacto visual en este caso, se deben tener presentelos siguientes
aspectos para dicha atencion:

i. Saludar

Contestar siempre saludando, identificando el nombre del funcionario, el servicio, unidad operativa
de la cual proviene y que se encuentra ofreciendo colaboracion.

Ejemplo:

"Buenos dias, le habla XX, (unidad operativa o en convenio), de la Corporacién deAsistencia Judicial,
éen qué puedo ayudarle?"

ii. Escuchar activamente

"Le escucho, digame sus datos que voy tomando nota".

iii. Confirmar o replicar la informacién que el/la usuario/a esta entregando por
teléfono.

“Sr/Sra XX, entonces su problema es ....0 desea saber o confirmar la informacion

”

iv. Otorgar un trato personalizado y amable

"Sra./Sr., es importante que el dia que usted acuda a .... O el siguiente paso es quetraiga el
documento de...
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v. Que la informacién proporcionada sea entendida por el usuario.

vi. Despedirse amablemente.

3.3.3. Consideraciones especificas segun tipo de
discapacidad

a) Personas sordas

En caso de personas sordas, se debe tener en cuenta las siguientes sugerencias:

v Si la persona sorda utiliza la lectura de labios, cuidar de no cubrirse el rostroni la boca.
v Modular claramente y pausado.
v No exagerar en la gesticulacién.

v No gritar.

v En caso de tratarse de personas con hipoacusia, construir frases cortas,correctasy
simples.

v Nunca olvidar preguntar vy utilizar la escritura y los gestos, de ser necesarios.
v Requerir los servicios de intérprete en lengua de sefias para la entrevista uotras futuras

intervenciones.

v Mantener sistema de traductor a distancia en caso de no poder conseguir

intérprete en lengua de sefias de manera presencial.

v Nunca presumir que la persona sorda tiene, ademas, algun tipo dediscapacidad
intelectual.
v Algunas personas sordas manejan la lecto-escritura, otras noy ello no implica

gue no puedan comprender, pero lo pueden hacer a través de lengua de sefias.

b) Personas ciegas

En caso de personas ciegas:

v Dirigirse siempre a la persona ciega.
v Siempre identificarse con nombre y cargo al iniciar la conversacion.
v Anteponer la accién verbal a la motora. Primero decir, luego actuar.
v Al acompanar a la persona con discapacidad visual, ofrecer apoyo paradesplazarse.

En caso afirmativo, hacer que se tome del brazo u hombro.
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v Ser claros en las indicaciones haciendo referencia a las direcciones de

izquierda, derecha, hacia adelante, hacia atras.
v Si la persona necesita firmar, utilizar una plantilla o regla en el lugar dondedeba hacerlo.

v No desestimar su relato por el sélo hecho de asumir que la persona no pudo

ver la situacién que relata.
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c) Personas con discapacidad mental

En caso de personas con discapacidad mental:

v Hablar directamente a la persona vy, en caso de no poder comunicarse, a suacompafante,
si lo hubiese.
v Tener paciencia y disposicién a entender, buscando diversos mecanismos

de entregar la informaciéon de manera clara y sencilla.

v No completar la frase por ella.
v El trato debe ser acorde a la edad de la persona, sin infantilizarla ni minimizarel relato.
v No dar por supuesto que no entiende.

CAPITULO IV

ATENCION JURIDICA DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD POR LOS/AS
ABOGADOS/AS EJECUTORES.

Los y las profesionales que ejecutan los convenios suscritos con SENADIS en cadaregién, desarrollan la
mayoria de las lineas de accién de las Corporaciones de Asistencia Judicial, puesto que dentro de sus
respectivas regiones deben realizar acciones de promocién de derechos y de defensoria de derecho
en virtud de los convenios, las que equivalen a la asesoria juridica y a la asistencia judicial,
respectivamente. Las personas usuarias acceden a la atencion de los y las profesionales mediante
derivaciéon directa de las Direcciones Regionales de SENADIS, por derivaciones de la misma
Corporacidn, por otras instituciones o por ingreso de manera espontanea.

Los y las abogadas ejecutoras deben considerar los lineamientos entregados por laCorporacién para
la atencién y especialmente identificar las posibles barreras que impidan o puedan impedir el efectivo
acceso a la justicia de las personas con discapacidad.

4.1. Formas de ingreso de usuarios/as.

En la ejecucién del Convenio de colaboracion, y en lo que respecta a la orientaciony/o
representacion juridica, se debe hacer presente, en primer término, que las formas de ingresos de
usuarios con discapacidad pueden ser:

a) Derivacion por parte de SENADIS.

En conformidad al cumplimiento de las obligaciones asumidas en el Convenio, SENADIS efectuara
derivacion a abogados y abogadas ejecutores de casos
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presentados por parte de personas con discapacidad, y que digan relacidon o cumplan con los
parametros que se expondran en el punto 4.2i de este capitulo.

b) Ingreso por derivacion interna.

Derivacion interna por parte de las diversas Unidades Operativas de la Corporacién,cualquier centro o
unidad de la Corporacion, una vez analizado el caso, puede formular derivacién interna del usuario
con discapacidad que presente un caso susceptible de ser patrocinado por los abogados y abogadas
ejecutores del Convenio. Para ello, se sugiere que, previo a la derivacion, se tome contacto con el
abogado o abogada ejecutor de Convenio, a fin de confirmar si la causa resulta susceptible de ser
derivada.

c) Curaduria Ad Litem.

Otra forma de ingreso de los casos, que ha ido aumentando de forma paulatina enla medida que los
tribunales de justicia conocen el convenio suscrito por SENADISy las Corporaciones, es la Curaduria
Ad Litem, en virtud de la cual se nombra a losy las abogadas como curadores o se pide representen a
las personas con discapacidad que intervienen en los diversos procesos judiciales.

En cuanto a las derivaciones efectuadas, internamente, desde los diversos centrosde la Corporacién,
asi como las que se efectien desde SENADIS o las designaciones de curadurias, se deberan adoptar
los procedimientos que se detallan a continuacién:

4.2. Procedimientos para atencion de usuarios con
discapacidad segunsistema de ingreso.

4.2.1. Derivaciones realizadas desde SENADIS

Una vez que SENADIS analice el caso determinara si éste cumple con los parametros de los casos a
ser derivados a las abogadas o abogados ejecutores delConvenio, se realizara la derivacién a través
de la Ficha de Derivaciodn, incluida como anexo de los convenios respectivos.

a) Descripcion de casos a derivar a las abogadas o abogados ejecutores deConvenio
SENADIS

Uno de los objetos establecidos en el convenio de colaboracién entre SENADIS y la Corporacién de
Asistencia Judicial, consiste en otorgar orientacion, representacion judicial gratuita, oportuna y
eficaz, asi como herramientas juridicas
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para reclamar y defender los derechos de las personas con discapacidad, en lassiguientes
situaciones:

- Cuando hayan sido vulneradas o discriminadas ilegal y/o arbitrariamente enrazon
de su discapacidad;

- Cuando la situacién planteada constituya un caso de alta connotacion social,o;

- Cuando se trate de casos de alta vulnerabilidad, que requieran un abordaje
transversal y conjunto de las instituciones publicas y/o privadas.

A continuacidn, se detallarad cada una de las situaciones anteriormente expuestas, a fin de
determinar los pardmetros bajo los cuales los funcionarios del SENADIS, procederan a efectuar la
derivacion pertinente a las abogadas o abogados ejecutores del Convenio:

i. Casos de vulneracion o discriminacion ilegal y/o arbitraria
fundada en la discapacidad.

En este caso, se pueden llegar a presentar las siguientes situaciones:

e Persona con discapacidad que presente un caso de vulneracion de derechos
fundamentales en general, o de discriminacion en particular, con motivo de su
discapacidad.

En este caso, se contemplan todas aquellas situaciones en que la persona haya sido discriminada en
razon de su discapacidad. Ademas de ello, se contemplan casos en que la persona, en general, haya
sido vulnerada en cualquiera de sus derechos con motivo de su discapacidad, y, asimismo, aquellas
situaciones en quese requiera obtener orientacién e informacidn, en cuanto al ejercicio o vulneracién
de los derechos especialmente consagrados en la Ley 20.422 sobre Igualdad de Oportunidades e
Inclusion Social de las Personas con Discapacidad.

En otros términos, en el caso descrito, se contemplan las situaciones en que la discapacidad sea el
factor determinante del conflicto (ya sea de caracter civil, penal,etc.). Por lo tanto, si el caso planteado
cumple con los pardmetros descritos, es susceptible de ser derivado a las abogadas o abogados
ejecutores del Convenio, afin de analizar el caso, otorgar orientacidn, y estudiar las acciones judiciales
que sean procedentes.

e Persona con discapacidad que presente un caso de vulneracion de derechos
fundamentales en general, o de discriminacion en particular, con o sin motivo de
su discapacidad, y que se produzca en su ambito laboral en donde sean
aplicables las disposiciones del Cédigo del Trabajo.
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En este caso, si bien se puede constatar la existencia de vulneracién de derechos o discriminacién de
una persona ya sea 0 no en razén de su discapacidad, por producirse ésta en el desempefio de su
trabajo, existe una accién especial, de caracter laboral, tendiente a tutelar los derechos del trabajador
qgue ha sido vulnerado o discriminado. Por tanto, corresponde, en tal caso, presentar la respectiva
accién por tutela de derechos fundamentales ante los Juzgados de Letrasdel Trabajo. Al respecto, se
debe hacer presente que las Corporaciones cuentan con oficinas de defensa laboral (ODL), en las que,
abogados expertos en derecho del trabajo, asumen la representacién en casos de tutela de derechos
fundamentales en el ambito laboral.

Como consecuencia de lo anterior, el caso descrito, no es susceptible de ser derivado a los abogados
ejecutores del Convenio, sino que a los centros especialmente dedicados a la representacion en
materia laboral. Salvo que la derivacién sea realizada desde SENADIS para efectos de la posterior
derivacién y agendamiento con la ODL respectiva.

Sin embargo, tratdndose de casos de vulneracién o discriminacién fundada en la discapacidad de
funcionarios publicos o municipales regidos por loscorrespondientes Estatutos Administrativos, el
caso si es susceptible de ser derivado a los abogados ejecutores del convenio, a fin de que se proceda
a su andlisis, a otorgar orientacién y al estudio de las acciones judiciales que sean procedentes.

° Persona con discapacidad que no presente un caso de vulneracion de
derechos fundamentales en general o discriminacion en particular.

En este caso, es posible que una persona con discapacidad presente efectivamente un caso de
relevancia juridica, pero que éste no diga relacidon con una vulneracién de derechos fundamentales o
de discriminacién en particular. Estamos, en esta situacién, ante casos de caracter comunes o
generales, y que deben ser analizadosy derivados como tal. A modo de ejemplo, si una persona con
discapacidad desea iniciar las gestiones para obtener su divorcio, o bien si es demandada por tal
motivo,nos encontramos ante una causa comun o general, cuyo patrocinio debe ser asumido por el
Centro de la Corporacién que corresponda, los que deberan adoptartodos los ajustes razonables
necesarios para la adecuada atencidn del usuario condiscapacidad, como por ejemplo, gestionar la
atencion con intérprete de lengua desefias. La misma situacion, por lo general, sucede en los casos
civiles de arriendo,precario, juicios ejecutivos, tercerias, etc.

Como consecuencia de lo anterior, los casos descritos no son susceptibles de ser derivados a
abogados o abogadas ejecutoras del Convenio, en razén a que, como
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se sefiald, existen centros especializados en materias de familia, civiles o comunes,a los que la persona
con discapacidad puede concurrir.

e Persona con discapacidad que no presente un caso de vulneracion de
derechos fundamentales en general o discriminacion en particular, pero que haya
sido victima de un delito o cuasidelito violento.

En esta situacién, nos encontramos ante personas con discapacidad que hayan sidovictimas de delitos
o cuasidelitos que les hayan causado lesiones de caracter grave.

Se incluyen en este concepto, los siguientes delitos: homicidios, parricidios, secuestros, delitos
sexuales, VIF, cuasidelitos de lesiones graves o gravisimas, robos con violencia o intimidacion.

Para tales efectos, las Corporaciones cuentan con centros especializados enmateria de delitos
violentos (CAVI en adelante).

En el caso de derivaciones efectuadas desde SENADIS, respecto de casos que respondan a los
parametros recién sefialados, éstos son susceptibles de serderivados a los abogados ejecutores del
Convenio, pero para el solo efecto de que,a través de ellos, se realice el ingreso del usuario, el analisis
del caso, y posteriormente, de ser procedente, remitirlo al CAVI pertinente, salvo que se trate de un
caso de connotacién publica, como se vera en el literal ii, mas adelante.

Tratandose de casos presentados ante algin centro de atencién de la Corporacién,que cumplan con
los pardmetros recién expuestos, estos no se derivardn a abogadas o abogados ejecutores de
Convenio SENADIS, sino que se realizard ingreso y derivacion directa al CAVI competente, atendida la
materia y jurisdiccion.

Cabe precisar que los CAVI deben realizar todos los ajustes razonables que la persona con
discapacidad victima de delito violento requiera, tanto en el dmbito juridico como en el reparatorio
o psicoldgico, para entregar una efectiva atencidn integral que contemple las necesidades especificas
de las personas con discapacidad afectadas, asi como también identificar las barreras y ajustes de
procedimiento que se deben requerir al tribunal u otras instituciones pertinentes parala participacion
en condiciones de igualdad de las victimas con discapacidad.

e Persona con discapacidad que no presente un caso de vulneracion de
derechos fundamentales en general o discriminacion en particular, pero que haya
sido victima de un delito o cuasidelito que no sea violento.

Estas situaciones, se refieren a aquellos casos en que la persona con discapacidadha sido victima de
un delito, pero no de caracter violento, es decir, de aquellos comprendidos en la oferta programatica
de los CAVI.
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Respecto a la asistencia de victimas de delitos no violentos, cabe sefalar que actualmente, las
Corporaciones no brindan patrocinio en este ambito, por lo que seencuentra a su disposicion solo la
linea de Orientacion e Informacidn en Derecho. Sin perjuicio de ello, si el delito de que se trate admite
la posibilidad de ser abordadopor la via colaborativa, puesto que se enmarca dentro de aquellos en los
que resultasusceptible concluir su tramitacién por la via de un acuerdo reparatorio o lasuspension
condicional del procedimiento, podria eventualmente derivarse a la persona afectada a un Centro de
Mediaciéon de la Corporacidn, a objeto que por estemedio, se logre un acuerdo con el ofensor que
posteriormente deberd ser formalizado, a efectos de concluir la persecucién penal del hecho.

En sintesis, la persona que ha sido victima de un delito no violento puede acceder a orientacién e
informacién en cuanto a los aspectos legales y las formas de denunciar los hechos constitutivos del
delito, y, evaluando caso a caso, podria eventualmente canalizar dicho conflicto penal por la via
colaborativa, accediendo aun Centro de Mediacidn.

ii. Casos de alta connotacion social

Considerando que, en no pocos casos, la discapacidad de una persona o grupo depersonas, ha sido el
factor determinante de una serie de acciones u omisiones, queproducen, o han producido una
flagrante vulneracion de derechos, diversos actoressociales y/o gubernamentales, se han visto en la
necesidad de hacer publicas las denuncias, a fin de buscar un apoyo juridico en defensa de las personas
vulneradasen sus derechos. Los sefialados casos, en su mayoria, son o han sido objeto de cobertura
periodistica por el manifiesto interés social que cobran, de manera que resulta indispensable realizar
un seguimiento a tales casos, a fin de velar para quela persona tenga el necesario apoyo juridico que
requiera para el ejercicio o la defensa de sus derechos.

Los casos que, por su importancia publica, hayan sido objeto de seguimiento a través de medios de
informacién publicos, son susceptibles de ser derivados a las abogadas o abogados ejecutores del
Convenio, afinde que se proceda a su analisisen particulary, como consecuencia, estudiar las acciones
judiciales pertinentes endefensa de la persona o grupo de personas con discapacidad.

iii. Casos de alta vulnerabilidad, que requieran un abordaje
transversal y conjunto de las instituciones publicas y/o privadas.

En este caso, nos encontramos ante situaciones puntuales en que la persona, atendida su
discapacidad, se encuentra en un nivel de alta vulnerabilidad que haceindispensable una intervencion
multidisciplinaria por parte de instituciones publicas
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y/o privadas. Por consiguiente, como el apoyo interinstitucional resulta necesario para otorgar debida
proteccion, en todos sus ambitos, a la persona con discapacidad, las abogadas o abogados ejecutores
del Convenio, pueden contribuir,cualquiera sea el caso, a fin de representar los derechos de la
persona con discapacidad. A modo de ejemplo, podemos mencionar el caso de una persona con
discapacidad, en situacién de abandono, que requiera de apoyo juridico, asi como social y sanitario.
En tal situacidn cada organismo, atendiendo su especialidad, contribuird a fin de otorgar protecciéon
a la persona con discapacidad.

Tales casos, bajo los parametros recién expuestos, son susceptibles de ser derivados a las abogadas
0 abogados ejecutores del Convenio, a fin de contribuir, desde un punto de vista juridico, al equipo
multidisciplinario que se constituya a finde resguardar los derechos e integridad de la persona con
discapacidad.

4.2.2. Derivaciones realizadas internamente en las CA]J

Regirdn en esta materia los criterios que se establecen para procedimientos generales de derivacion,
sefialados en protocolo de derivacién de la Corporacion, de forma general y en particular, se deben
verificar los siguientes requisitos:

a) Tratandose de ingreso espontaneo no presencial, se agendara atencién presencial o no
presencial, segun corresponda. Ellas procederan, siempre y cuandola consulta formulada diga
relacién con una vulneracion de derechos o discriminacion que haya sido victima una persona
con discapacidad, enconformidad a lo que se detallara méas adelante.

b) La Unidades Operativas de la Corporacion podran realizar derivaciones a las abogadas y
abogados ejecutores. Previo a la derivacion se deberan observar lo siguientes aspectos:

- El abogado o abogada del centro de origen analizara el caso y determinara quesea
susceptible de ser derivado a las abogadas 0 abogados ejecutores, en relacion a los criterios
expuestos en el punto anterior.

- Previo a la derivacion, se debera tomar contacto con el o la abogada ejecutoradel
Convenio, a fin de informar que el caso seré derivado.

c) Documentacién necesaria y adicional. Cuando se requiera iniciar una gestion judicial o
extrajudicial en el territorio del centro de destino, y la persona usuaria no pudiese acceder
personalmente al mismo, se debera remitir junto a la documentacion minima requerida para
cada caso, mandato suficiente que habilite al abogado o abogada de destino para cumplir con
la funcion encomendada, copiafirmada de su cédula de identidad y datos completos de la
parte demandada o
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demas intervinientes en la gestidn. En caso contrario, el caso quedard Unicamentea nivel de consulta
y no sera derivado.

El centro de origen no podra realizar una derivacién si no tiene todos los antecedentes necesarios
para que la oficina del convenio SENADIS pueda ejecutarla gestién encomendada.

4.2.3. Curaduria Ad Litem

Ante estas designaciones de los diversos tribunales de justicia, se sugiere aceptar el cargo en aquellas
realizadas por los Juzgados de Familia, para efectos de resguardar el efectivo ejercicio del derecho a
la justicia de las personas con discapacidad, para que esté libre de barreras de acceso, de
discriminaciones y de prejuicios, estigmatizaciones, estereotipos e ignorancia de parte de los
operadoresdel sistema de justicia, en virtud de los cuales se termina vulnerando a las personascon
discapacidad por parte de las instituciones que estan llamadas a la administracidn de justicia y el
restablecimiento de los derechos conculcados, inclusocuando la causa no es por una vulneracion de
derechos.

En este punto resulta relevante hacer valer ante las instituciones pertinentes la exigencia de realizar
los ajustes de procedimiento que se requiera para que la persona con discapacidad pueda
desenvolverse en condiciones de igualdad con elresto de los intervinientes. Ciertamente estos ajustes
seran requeridos de acuerdo a las necesidades de cada persona, atendida sus caracteristicas
personales y su discapacidad.

4.3. Acciones judiciales que pueden interponer los
abogados o abogadasejecutoras del Convenio, en virtud de
dicho acuerdo.

Si bien los convenios de colaboracidn y transferencia de recursos suscritos entre SENADIS y las CAJ
establecen un listado de acciones que los y las abogadas pueden interponer durante la ejecucién de
los mismos, dicha enumeracion no es taxativa.

Es asi como los convenios establecen que, en el ejercicio de la representacion judicial que se ejerza
en el marco de estos acuerdos, se podran interponer diversasacciones judiciales, dentro de las cuales,
se encuentran:

Accidn del articulo 57 de la Ley N°20.422;
Accidn del articulo 28 de la Ley N°20.422;
Accidn antidiscriminacion de la Ley N°20.609;
Accidn de Proteccion;
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e Otra cualquiera que permita de alguna forma el restablecimiento del derechoafectado
y/o la proteccion de los derechos vulnerados.

Este ultimo abre la posibilidad de interponer otro tipo de acciones judiciales en posde obtener el
restablecimiento o proteccién de derechos de las personas con discapacidad, lo que se debe vincular
con los 3 tipos de casos que pueden conocery ser derivados a las y los abogados ejecutores, lo que
permitira determinar cual sera la accién judicial pertinente para el caso concreto.

Asi también, podran realizar gestiones o interponer recursos de caracter administrativo que sean
necesarias para resolver el conflicto.

Cabe precisar que, de acuerdo a los principios rectores de la normativa sobre discapacidad vigente,
tanto de la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad como de la Ley N°20.422,
se sugiere que las abogadas yabogados ejecutores se abstengan de tramitar solicitudes de
interdicciones por demencia y respecto de personas sordas que no pueden darse a entender
claramente, debido a que la consecuencia de una declaracidn interdiccién, ynombramiento de
curador, no solo implica que la persona deja de administrar su patrimonio, sino que ademas dicha
declaracion le afecta el ejercicio de otros derechos (derechos politicos, por ejemplo), anulando
completamente la voluntad dela persona con discapacidad, que es sustituida por la voluntad del
curador. Lo anterior, resulta completamente contrario a lo que promueve la citada Convencién a
través del principio de independencia y del reconocimiento y ejercicio de la capacidad juridica de las
personas con discapacidad, debiendo los Estados establecer un sistema de apoyos para el ejercicio de
la capacidad juridica y respetode su voluntad y preferencias.

Asi también, se sugiere que capaciten a los demds funcionarios y funcionarias quesi tramitan dichas
solicitudes o demandas, respecto a todos los efectos que provocaen la persona con discapacidad, asi
como respecto de ciertas consideraciones quese deberian tener presentes antes de iniciar la
tramitacién de un juicio de este tipo,por ejemplo, entrevista previa con el presunto interdicto, para
verificar su situacion y no dejarse llevar por el porcentaje de discapacidad que pueda constar en un
certificado de discapacidad, o identificar factores que pueden implicar un abuso o aprovechamiento.

4.4. Criterios de actuacion frente a agresiones o maltrato
por parte depersonas usuarias contra abogados o abogadas
del convenio.

En el desempefio de su cargo, las y los abogados ejecutores pueden verseenfrentados a tratos no
adecuados por parte de las personas usuarias del programa,
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los que pueden consistir en: agresiones verbales de diversa indole, agresiones fisicas, amenazas,
hostigamientos tanto de forma presencial, telefénica o por via decorreo electrdnico, entre otras
formas de agresion.

4.4.1. Generalidades

a) Concepto de persona usuaria de conducta hostil:

Es aquella que, en el marco de la atencidn procurada en base al convenio, recibe asistencia juridica
de parte de la Corporacion, frente a lo cual manifiesta una actitudsocial que se asocia a la ira, el
disgusto, desprecio, sensacion de injusticia, fuerza motivante para actuar e injuriar a otra, en una o
mas instancias de atencion.

b) Manifestacion de la conducta:

Dicha actitud social puede ser manifestada facticamente a través de diversas conductas de la
persona usuaria hostil tales como: agresidn verbal, malos tratos o insultos, agresion fisica,
amenazas, otros.

c) Origen de la conducta y/o sentimiento:

Estas conductas pueden ser originadas por motivos o sentimientos, tales como: insatisfaccién de
necesidades, no alcanzar las expectativas y sentir que sus quejasno son acogidas, trastornos de
personalidad, entre otros.
4.4.2. Criterios de actuacion frente a tratos
inadecuados por parte depersonas usuarias contra

abogados o abogadas del convenio.

Considerando siempre la indole de la situacidn ocurrida, al o la abogada ejecutora se le sugiere
utilizar los siguientes criterios:

a) Objetivacion de emociones

Se debe mantener la calmay canalizar las emociones de la persona que ejerce unaconducta hostil.

b) Escucha activa:

Prestar atencién a lo que sefala la persona usuaria y establecer cudles son sus necesidades y qué es
lo que demanda del servicio. Se debe tratar de manifestar empatia durante el encuentro, sin que
implique acceder a su peticidn, sino que se pretende reducir la tension, intercambiar ideas,
argumentar hechos, y ajustarexpectativas a la realidad del caso, canalizando su demanda y
sugiriendo evitar conductas hostiles e incorrectas que bloquean la comunicacién.
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c) Afirmacién argumentada del punto de vista propio:

Consiste en responder de forma asertiva a lo tratado y ante actitud retadora del otro,utilizando la
informacién disponible y contrastable con la que se cuenta, ademas deprocedimientos normativos,
organizacionales entre otros, sin emitir juicios de valor respecto de la persona. Se debe desarrollar
un discurso razonable y conciliador.

d) Comunicar comportamiento inadecuado y adoptar ajustes para su
comprension:

En caso de persistir la conducta hostil se debe comunicar a la persona usuaria, de la forma mas clara
posible, el hecho de ser su comportamiento inadecuado para darcontinuidad a la atencidn. Esto, con
el fin de lograr un cambio en la actitud, y con ello, poder concretar la atencidn juridica requerida. En
este caso, se deberan adoptar las medidas y ajustes que sean necesarios a fin de que la usuaria
pueda comprender lo que se le esta transmitiendo.

e) Amonestacion escrita:

Dejar constancia escrita en el sistema de registro de casos sobre el hecho de haberse transmitido la
informacién sefialada en el punto anterior.

En caso de persistir en la conducta hostil, se debe proceder nuevamente al registro,y entregar copia
de la amonestacién escrita a la persona usuaria, consignando si recibié o no el documento.
4.43. Criterios de actuacion frente a amenazas,
agresiones (0] maltratopor parte de personas usuarias
contra abogados o abogadas delconvenio.

En caso de que la situacién ocurrida sea distinta a un trato inadecuado, elevdndosela accidn, a una
amenaza de realizar acciones en contra del abogado o abogada, procurar agresiones o maltrato, se
debe realizar lo siguiente:

a) Término de la atencion juridica:

Si a pesar de lo descrito en el punto anterior, la persona usuaria persiste en su conducta agresiva, o
si la entidad de la agresion impide dar cumplimiento a lo descrito en el punto anterior, se procedera
a dar por terminada la atencidn juridica,lo cual le serd debidamente informado, expresandole los
motivos de tal determinacién. De todo ello, se debera dejar constancia escrita.
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b) Informar:

Luego, en el plazo de dos dias habiles, el o la abogada ejecutora debera informar por escrito a la
contraparte técnica de la CAJ, con copia a la contraparte técnica deSENADIS, el hecho de haber puesto
término a la atencidn juridica de la persona usuaria que presenté una conducta amenazante, agresiva
o que profiriéd maltrato. Esta comunicacidn escrita, deberd contener la individualizacidn de la persona
usuaria, la descripcidén de la atencién que se haya alcanzado a realizar, el detalle de la conducta
asumida por la usuaria y los motivos del término de la atencién.

4.4.4. Criterios de actuacion en caso de causas
patrocinadas

Tratdndose de personas usuarias que adopten conductas agresivas como las descritas en parrafos
anteriores, en el contexto de causas que cuenten con patrocinio de los o las abogadas ejecutores,
estos contardn con la facultad de renunciar al patrocinio o designacién asumida en la causa. Paraello,
y de manera previa a presentar el escrito en que se renuncia al patrocinio o designacion, se debera
haber cumplido con el deber de informar tal medida a la persona usuaria asicomo a las contrapartes
técnicas del Convenio de ambas instituciones.

Transcurridos tres dias habiles desde el cumplimiento del deber de informacidén senalado, y en caso
de que no exista reparo por parte de las contrapartes técnicasen cuanto a la medida de renuncia del
patrocinio, el o la abogada ejecutora podra presentar el escrito pertinente ante el tribunal que esté
conociendo de la causa.

La contraparte técnica de la CAJ podrd sugerir un cambio de profesional, es decir, derivar la causa a
otro abogado o abogada CAJ, para evitar dejar a la persona en situacién de indefension judicial en
caso de no tener otro patrocinante. Lo anterior,teniendo en consideracién la competencia y
cobertura territorial. En caso de no serposible tal derivacién, se debe comunicar a la persona usuaria
la no continuacion del patrocinio por parte de la CAJ para efectos de no comprometer derivaciones que
no se podran asumir y asi dar término a la atencidn, principalmente cuando no seanmaterias propias
de otras unidades, evitando asi dilaciones innecesarias.

4.4.5. Criterios de actuacion frente a quejas y/o

reclamos por parte depersonas usuarias en contra de
abogados o abogadas del convenio.

Enelejerciciode sucargo, las o losabogados ejecutores pueden verse enfrentadosa reclamos por parte
de las personas usuarias del programa, los que son presentados en instituciones tales como,
Presidencia de la Republica, SEREMI de Justicia y Derechos Humanos, Contraloria General de la
Republica, ante el SENADIS o la Corporacién respectiva, entre otras.
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La situacidon anteriormente planteada puede generar duplicidad de respuestas a losreclamos, y de
variadas atenciones y/o reuniones a fin de conocer y dar respuesta al reclamo, generando un
desgaste tanto a la persona usuaria como al o la abogadadel convenio si es que no se da una
respuesta coordinada. Por lo sefialado, se deberd aplicar el procedimiento de reclamos que
dispone la Corporacioén.

Sin perjuicio de lo anterior, se entregan los siguientes lineamientos para la atenciény contencién
de personas usuarias ante este tipo de situaciones:

a) Contener a la persona usuaria:

Accidn que resulta esencial en casos de personas con discapacidad psiquica, evitando potenciar
un estado de exaltacién o descompensacion, resguardando su integridad psiquica.

b) Atender a la queja de la persona usuaria:

En caso de no tener claridad de lo que plantea la persona usuaria, atendida a sus caracteristicas
particulares, ya sea porque se encuentra en un estado de descompensacion, o si se pesquisa que
se trata de una persona usuaria compleja u hostil, se debe atender a la queja del usuario.

c) Encausar el procedimiento del reclamo:

El o la funcionaria que recibe el reclamo debe entregar informacidn del procedimiento del
reclamo, para prevenir que la persona usuaria por desconocimiento acuda a diversas instancias e
instituciones para ser escuchada.

2.-DEJESE CONSTANCIA que el protocolo de
3.- Publiquese el convenio de colaboracién
institucional singularizado en el nUmero precedente, en los términos establecidos en la

Instruccién General N° 9, punto 1.7, del Consejo para la Transparencia, publicada en el
Diario Oficial del 20 de agosto de 2010.

Registrese y comuniquese a quienes corresponda.

GGS/CCC/ccc.-

DISTRIBUCION:

1.- SENADIS

2.- Subdireccién Juridica CAJVAL
3.- Sra. Contralora Interna.

4.- Archivos D.G.



