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MANUAL DE PROTOCOLO DE USUARIOS Y PERSONAS CON DISCAPACIDAD 

 

 

OBJETIVO: Establecer los lineamientos y criterios generales de atención, accesibilidad y señalización 

incluyente en la Notaria Sesenta y ocho de Bogotá, para garantizar a las personas con discapacidad, 

condiciones igualitarias de acceso a los servicios, la información y el entorno físico de la entidad. 

 

ALCANCE:  

Inicia con las generalidades y criterios de accesibilidad a la Notaria, continua con los lineamientos sobre 

señalización incluyente y finaliza con las recomendaciones para el servicio y atención incluyente. 

 

ÁMBITO DE APLICACIÓN:  

 Aplica para todos los procesos y procedimientos de Notaria Sesenta y Ocho de Bogotá, en especial en 

aquellos que, por sus funciones u obligaciones, tengan contacto directo con los usuarios, fortaleciendo las 

habilidades y las competencias de los empleados, buscando mejorar los mecanismos de atención al 

ciudadano en condición de discapacidad con un enfoque diferencial y de derechos donde se involucren las 

condiciones particulares de la población en situación de discapacidad en un marco de igualdad y 

corresponsabilidad. 

 

CANALES DE ATENCION: 

En la Notaría se tienen dispuestos espacios inclusivos para personas discapacitadas, adultos mayores, 

niños, además de tener avisos en lenguaje de señas y braille para garantizar una correcta y eficiente 

comunicación con el propósito de disminuir situaciones de inequidad que dificultan el goce efectivo de sus 

derechos fundamentales, buscando lograr la equidad en el derecho a la diferencia.  

 

GRUPOS DE INTERES 

​​son los Titulares de derechos, donde se destacan: 

​​a) Ciudadanía en general  

​​b) Los adultos mayores  

​​c) Personas con discapacidad  

​​                                                                                                                                                                                                      
d) Los niños, niñas y adolescentes  

​​ 
TRATO DIGNO 

El personal de la Notaria esta comprometido en brindar un trato digno a todos los usuarios y ciudadanía en 

general con el fin de fortalecer el servicio público notarial. De igual manera, poder facilitar los canales de 

comunicación entre los usuarios y los empleados, propendiendo por un trato digno, con amabilidad y buena 

disposición a cualquier solicitud que realicen los usuarios. 

 

 

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO  

El servicio a los usuarios debe tener las siguientes características o atributos:  

�​ Respetuoso: reconocer a todas las personas y valorarlas sin desconocer sus diferencias. 
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�​ Amable: ser gentil, cortés, agradable y servicial en la interacción con los demás.  

�​ Ágil: El servicio se caracteriza por ser ágil y oportuno.  

�​ Confiable: las respuestas y resultados deben ser certeras, basadas en normas y procedimientos.  

�​ Empático: comprender al otro permite ponerse en su lugar y entender sus necesidades o 

inquietudes con mayor precisión.  

�​ Incluyente: el servicio debe ser de la misma calidad para todos los ciudadanos, al reconocer y 

respetar la diversidad de todas las personas.  

�​ Oportuno: todas las respuestas o resultados deben darse en el momento adecuado, y cumplir los 

términos acordados con el ciudadano.  

�​ Efectivo: el proceso de servicio debe resolver exactamente lo requerido por el ciudadano.  

�​ Innovador: la gestión de servicio cambia y se debe reinventar de acuerdo con las necesidades de 

las personas, los desarrollos tecnológicos y de las experiencias de los usuarios.  

�​ Estos atributos se evidencian en los comportamientos y las actitudes de las personas que 

desarrollan labores en los diferentes canales de atención, por lo que es primordial aplicarlos de 

manera permanente. 
 

DERECHOS Y DEBERES DE LOS EMPLEADOS  

 

Como empleado ¿qué debo cumplir y a qué tengo derecho?  

 

La labor de servicio al ciudadano se enmarca en el ejercicio de derechos y deberes; por eso, tanto 

ciudadanos como empleados, tienen deberes por cumplir y derechos a los cuales acogerse. Cabe destacar 

que los derechos ciudadanos se convierten en obligaciones para las personas que desarrollan esta labor. 

 

Derechos:  

�​ Recibir capacitación, cualificación y actualización en temáticas específicas para mejorar el 

desempeño de las funciones de cara al ciudadano.  

�​ Contar con espacios adecuados, cómodos y acondicionados para la gestión de servicio. 

�​ Recibir las herramientas e insumos necesarios para desarrollar la labor.  

�​ Tener acceso permanente y suficiente a la información requerida para brindar la atención.  

�​ Recibir un trato digno y respetuoso por parte de la ciudadanía.  
 

Deberes en la atención al público:  
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�​ Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas, sin distinción.  

�​ Atender a todas las personas que ingresen o accedan a un punto o canal de servicio dentro del 

horario normal de atención.  

�​ Propender y verificar que se publique información completa y actualizada en los canales de 

servicios, carteleras, pantallas, página web y demás medios dispuestos.  

�​ Asistir a las capacitaciones, cualificaciones y actualizaciones de información programadas con 

temáticas de servicio al ciudadano.  

�​ Brindar información certera, soportada en procedimientos o normativa vigente.  

�​ Conocer al detalle los servicios que se presta en la Notaría para brindar un buen servicio.  

�​ Aplicar los manuales, procedimientos, planes y protocolos asociados con la gestión de servicio al 

ciudadano.  

�​ Mantener a disposición el buzón de sugerencias para que los usuarios puedan expresar sus 

comentarios, sugerencias, quejas y reclamos.  

�​ Revisar el buzón de sugerencias al menos una vez al mes para tramitar y contestar las solicitudes, 

quejas o recomendaciones o implementar las acciones o medidas a que haya lugar.  
 

LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCIÓN AL CIUDADANO  

En la Notaria nos encontramos comprometidos en garantizar la atención integral de los usuarios y 

ciudadanía en general, partiendo de una comunicación eficaz que permita entender sus necesidades, dar 

respuesta a sus requerimientos y ganar confianza en la función notarial. Es por ello, que los empleados 

deben estar informados y capacitados para atender las solicitudes y seguir los conductos establecidos por 

la notaría para dar trámite a las mismas.  

 

Criterios en general para la atención de usuarios y ciudadanía en general.  

�​ Inicie el contacto visual, salude de forma amable y preséntese antes de comenzar la atención.  

�​ Centre la atención en las capacidades de la persona y no en su discapacidad.  

�​ Pregúntele su nombre y establezca un trato cercano, pero respetuoso.  

�​ Permita que la persona hable por sí sola y evite dirigir la palabra o mirada solo a los 

acompañantes.  

�​ Pregunte antes de brindar apoyo y siga las indicaciones que le da la persona.  

�​ Realice preguntas cortas, en un lenguaje claro y sencillo.  
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�​ Al brindar información, hágalo de manera clara y pausada y, si es necesario, utilice otros recursos 

para hacerse entender, tales como gesticulación, escritura u otros medios de comunicación.  

�​ Evite tratar a la persona como si fuera incapaz de entender la información suministrada.  

�​ Asegúrese de que la persona haya comprendido el mensaje y dele la posibilidad de preguntar todo 

lo que necesite saber.  

�​ Si el servicio que se brinda requiere de un tiempo de espera o desplazamiento adicional, infórmelo 

al usuario. 

�​ Permita que la persona se comunique por medio de gráficos, gestos, señales, dispositivos 

electrónicos o cualquier otro medio de comunicación que le resulte efectivo para expresarse.  

�​ Acceda al uso de recursos que faciliten la concentración y la tranquilidad del usuario. Si el usuario 

así lo solicita, autorice el uso de audífonos, oír música, adoptar determinadas posturas, consumir 

alimentos o cualquier otra necesidad que facilite la tranquilidad, confianza, interacción y 

participación de la persona. 26 

�​ Respete el espacio personal del usuario y evite tocarlo sin su consentimiento. • Evite hacer 

comentarios o preguntas intrusivas sobre su discapacidad.  

�​ Despídase de forma amable y valide si la persona quedó conforme con el servicio prestado. • 

Recuerde que cada persona es única y puede tener necesidades y preferencias diferentes, así que 

siempre es importante estar abierto y dispuesto a adaptarse para brindar la mejor atención posible. 
 

Protocolos con enfoque diferencial 

Para referirse de manera general a la población con discapacidad, se debe usar el término personas con 

discapacidad, como se plantea en la Convención sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de 

las Naciones Unidas y la Ley 1346 de 2009 y la Convención Internacional sobre los derechos de las 

personas con Discapacidad (ONU 2006). 

 

GLOSARIO 

 

Accesibilidad  

“Es la condición previa para que las personas con discapacidad puedan vivir en forma independiente, la 

cual genera obligaciones relacionadas con el entorno físico, el transporte, la información y las 

comunicaciones, para eliminar las barreras que puedan hallarse.”
1
  

En otras palabras, son todas las adecuaciones necesarias para que las personas con discapacidad tengan 

acceso en condiciones de igualdad a todos los bienes, productos y servicios abiertos al público o de uso 

público.
2
 

2 Naciones Unidas, Comité sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Observación General No. 1. (2014). Artículo 12: Igual 
reconocimiento ante la ley. CRPD/C/CG/1. Párr. 12. Disponible en 

1 Naciones Unidas, Informe de la Relatora Especial sobre los derechos de las personas con discapacidad, 20 de diciembre de 2016, párr.33. 
Disponible en 
http://www.derechoshumanos.unlp.edu.ar/assets/files/documentos/informe-de-la-relatora-especial-de-las-personas-con-discapacidad-diciembre-20
16.  
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Acciones afirmativas  

Políticas, medidas o acciones dirigidas a favorecer a personas o grupos con algún tipo de discapacidad, 

con el fin de eliminar o reducir las desigualdades y barreras de tipo actitudinal, social, cultural o económico 

que los afectan.  

 

Ajustes razonables 

Modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas que no impongan una carga desproporcionada o 

indebida, cuando se requiera, en un caso particular, para garantizar a las personas con discapacidad el 

goce y ejercicio efectivo de sus derechos en igualdad de condiciones.
3
  

 

Audio descripción  

Sistema que complementa el contenido visual de materiales audiovisuales con descripciones sonoras 

complementarias, con el objetivo de proporcionar información sobre la situación espacial, gestos, actitudes, 

paisajes, vestuario, entre otros. 
4
 

 

Barreras 

Cualquier tipo de obstáculo que impide el ejercicio efectivo de los derechos de las personas con algún tipo 

de discapacidad. Estas pueden ser : 
5
 

 

�​ Actitudinales: conductas, palabras, frases, sentimientos, preconcepciones y/o estigmas que 

impiden u obstaculizan el acceso, en condiciones de igualdad, de las personas con discapacidad a 

los espacios, objetos, servicios y, en general, a las posibilidades que ofrece la sociedad. 

�​ Comunicativas: obstáculos que impiden o dificultan el acceso a la información, a la consulta, al 

conocimiento y, en general, el desarrollo, en condiciones de igualdad, del proceso comunicativo de 

las personas con discapacidad a través de cualquier medio o modo de comunicación, incluidas las 

dificultades en la interacción comunicativa de las personas.  

�​ Físicas: obstáculos materiales, tangibles o construidos que impiden o dificultan el acceso y el uso 

de espacios, objetos y servicios de carácter público y privado, en condiciones de igualdad, por 

parte de las personas con discapacidad.  

�​ Baja visión Incapacidad de la función visual aún después de tratamiento y/o corrección refractiva 

común. Para considerar a una persona con baja visión se requiere que la alteración visual sea 

bilateral e irreversible y que exista una visión residual que pueda ser cuantificada.
6 

Braille: Es un sistema de lectura y escritura táctil pensado para personas con discapacidad visual, 

basado en el sentido del tacto. El Braille no es una lengua o un idioma propio, sino un mecanismo 

de escritura con base en puntos de relieve sobre una superficie lisa. Se trata de una manera 

diferente de representar el alfabeto tradicional de las lenguas verbales.  

6 Ley 1680 de 2013 
5 Artículo 2 de la Ley 1618 de 2013. 
4 Resolución 1904 de 2017 del Ministerio de Salud y Protección Social. 
3 Convención sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Artículo 2 

http://www.convenciondiscapacidad.es/wp-content/uploads/2019/01/Observaci%C3%B3n-1-Art%C3%ADculo-12-Ca 
pacidad-jur%C3%ADdica.pdf 
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�​ Capacidad legal: Habilidad que la ley reconoce a una persona para obligarse por sí misma, sin la 

intervención o autorización de otra. Todas las personas con discapacidad mayores de edad tienen 

capacidad legal en igualdad de condiciones, sin distinción alguna e independientemente de si usan 

o no apoyos para la realización de actos jurídicos.  

�​ Discapacidad: La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de la interacción 

entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno, que evitan su 

participación plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demás.
7
  

Los siguientes son los tipos de discapacidad que pueden presentar los usuarios:  

 

Física: En esta categoría se encuentran las personas que presentan de forma permanente 

deficiencias corporales funcionales a nivel músculo esquelético, neurológico, de origen congénito o 

adquirido, pérdida o ausencia de alguna parte de su cuerpo o presencia de desórdenes del 

movimiento corporal. En el desarrollo de sus actividades cotidianas, pueden experimentar 

diferentes grados de dificultad funcional para el movimiento corporal y su relación con los diversos 

entornos, como ca minar, desplazarse, cambiar o mantener posiciones del cuerpo, llevar, 

manipular o transportar objetos, realizar actividades de cuidado personal o del hogar e interactuar 

con otros sujetos, entre otras. 

 

Visual: en esta categoría se incluyen a las personas que presentan deficiencias para percibir la 

luz, forma, tamaño o color de los objetos. Comprende a las personas ciegas o con baja visión, es 

decir, quienes, a pesar de usar gafas o lentes de contacto, tienen dificultades para distinguir 

formas, colores o rostros, objetos en la calle, ver en la noche, ver de lejos o de cerca, 

independientemente de si afecta a uno o ambos ojos.  

 

Auditiva: en esta categoría se encuentran personas que presentan deficiencias permanentes en 

las funciones sensoriales relacionadas con la percepción de los sonidos y la discriminación de su 

localización, tono, volumen y calidad. Como consecuencia, presentan diferentes grados de 

dificultad en la recepción y producción de mensajes verbales y, por lo tanto, para la comunicación 

oral.  

 

Intelectual: se refiere a las personas que presentan deficiencias en las capacidades mentales 

generales, como el razonamiento, la resolución de problemas, la planificación, el pensamiento 

abstracto, el juicio, el aprendizaje académico y el aprendizaje de la experiencia. Esto ocasiona 

deficiencias del funcionamiento adaptativo, de tal manera que el individuo no alcanza los 

estándares de independencia personal y de responsabilidad social en uno o más aspectos de la 

vida cotidiana.  

 

Psicosocial (intelectual): surge de la interacción entre las personas con deficiencias (alteraciones 

en el pensamiento, percepciones, emociones, sentimientos, comportamientos y relaciones, 

considerados como signos y síntomas, según su duración, coexistencia, intensidad y afectación 

funcional) y las barreras del entorno que evitan su participación plena y efectiva en la sociedad.  

7 Convención sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de las Naciones Unidas. Disponible en https://www.un.org/esa/socdev/enable/ 
documents/tccconvs 
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�​ Diseño universal: Es la creación de entornos, productos y servicios que sean accesibles y utilizables 

por la mayor cantidad de personas posible, sin necesidad de adaptaciones especificas o 

modificaciones adicionales. Este enfoque promueve la inclusión y la igualdad de oportunidades.  

�​ Enfoque diferencial Es la inclusión en las políticas públicas de medidas efectivas para asegurar que 

se adelanten acciones ajustadas a las características particulares de las personas o grupos 

poblacionales, tendientes a garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidades de 

protección propias y específicas.  

�​ Entorno físico accesible La Convención declara que deben adoptarse medidas para eliminar los 

obstáculos y barreras que dificultan el acceso a las instalaciones internas y externas de sitios públicas, 

tales como, las escuelas, los centros médicos y los lugares de trabajo. Esto comprende no solo los 

edificios, sino también los senderos, los bordes del pavimento y los obstáculos que bloquean la 

circulación de peatones. Se entiende por accesibilidad como la condición que permite en cualquier 

ambiente interior o exterior, el fácil y seguro desplaza 16 miento de la población en general y el uso en 

forma confiable y segura de los servicios instalados en estos espacios. 
8 

�​ Formatos alternativos Presentación de la información en medios adicionales al escrito, para que 

pueda ser entendida por personas con cualquier categoría de discapacidad. Los formatos alternativos 

utilizables por personas con discapacidad pueden incluir Braille, macrotipos, grabaciones de audio, 

interpretación en lengua de señas y formatos electrónicos, entre otros, que cumplan con estándares 

internacionales de accesibilidad.  

�​ Guía intérprete Persona que realiza una labor de transmisión de información visual adapta da, auditiva 

o táctil, describe el entorno visual donde se encuentran y guía la movilidad de la persona con 

discapacidad, con un amplio conocimiento de los sistemas de comunicación necesarios según el tipo 

de discapacidad.  

�​ Inclusión social Proceso que asegura que todas las personas tengan las mismas oportunidades y la 

posibilidad real y efectiva de acceder, participar, relacionarse y disfrutar de un bien, servicio o 

ambiente, junto con los demás ciudadanos, sin ninguna limitación o restricción por motivo de 

discapacidad, mediante acciones concretas que ayuden a mejorar la calidad de vida de las personas 

con discapacidad. 

�​ Lenguaje Se entenderá tanto el lenguaje oral como la lengua de señas y otras formas de 

comunicación no verbal.  

�​ Macrotipo: Hace referencia a la impresión ampliada en tamaño de textos, imágenes, gráficos, entre 

otros, para el acceso a la información para personas con baja visión o personas mayores. Para la 

entrega de información en formato de macrotipos, deben considerarse las siguientes especificaciones: 

letra Arial o Verdana, tamaño de la letra entre 12 a 36 puntos, alineado a la izquierda, interlineado 1.5 a 

doble y uso de sangría para facilitar la identificación del inicio del párrafo.  

8 Ley 1618 de 2013 
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�​ Personas con discapacidad: Las personas con discapacidad “incluyen a aquellas que tengan 

deficiencias físicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas 

barreras, puedan impedir su participación plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones 

con las demás”  

�​ Software lector de pantalla 23 Tipo de software que captura la información de los sistemas operativos 

y de las aplicaciones, con el fin de brindar información que oriente de manera sonora o táctil a usuarios 

ciegos en el uso de las alternativas que proveen los computadores.  

�​ Trato digno Parte de la observancia de aspectos tales como respeto, amabilidad, empatía, inclusión y 

reconocimiento de las capacidades propias de la discapacidad, lo que permite generar un ambiente 

agradable de interacción.  

�​ Víctimas con discapacidad Aquellas personas que, además de haber experimentado los hechos 

victimizantes, presentan alguna condición física, mental, intelectual o sensorial a mediano y largo plazo 

que, al interactuar con diversas barreras, incluidas las actitudinales, puedan impedir su integración 

plena y efectiva en la sociedad, en condiciones de igualdad .  
La condición de víctima, al interactuar con la discapacidad, puede generar tres posibles escenarios:  

• El hecho victimizante genera directamente la discapacidad física, sensorial, intelectual mental o 

múltiple.  

• La víctima ya presentaba una discapacidad antes de la ocurrencia del hecho victimizante, pero este 

agravó la discapacidad.  

• La víctima ya ha experimentado el hecho victimizante y posterior mente adquiere la discapacidad.  

Si bien los tres escenarios pueden generar necesidades diversas, todas las personas incluidas en 

cualquiera de estos tienen la doble condición de víctimas con discapacidad y deben ser atendidas, 

asistidas y repara das de manera integral y de forma diferenciada 

 

USO CORRECTO DEL LENGUAJE PARA REFERIRSE A PERSONAS CON DISCAPACIDAD 

 

SE DICE NO SE DICE 

DISCAPACITADO PERSONAS CON DISCAPACIDAD (TERMINO 

DEFINIDO POR LA CONVENSION SOBRE LOS 

DERECHOS DE LAS PERSONAS CON 

DISCAPACIDAD, ADOPTADO POR EL ESTADO 

COLOMBIANO MEDIANTE LA LEY 1346 DE 

2009) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DEFICIENTE 

ENFERMITO 

MINUSVALIDO 

INCAPACITADO 

DISMINUIDO 

INUTIL 

ANORMAL 

PERSONA ESPECIAL 

PERSONA EN SITUACION DE DISCAPACIDAD 

PERSONAS CON NECESITADES ESPECIALES 

PERSONA DIVERSAMENTE HABIL 

PERSONA CON DIVERSIDAD FUNCIONAL 
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PERSONA CON CAPACIDADES DIFERENTES 

SUPER HEROE 

A PESAR DE SU DISCAPACIDAD … 

POBRECITO O CUALQUIER EXPERESION EN 

DIMINUTIVO 

  

PARALITICO PERSONA CON DISCAPACIDAD FISICA O 

MOVILIDAD REDUCIDA 

PERSONA CON DISCAPACIDAD MOTRIZ 

PERSONA USUARIA DE SILLA DE RUEDAS 

 

 

 

 

 

 

 

COJO 

LISIADO 

INVALIDO 

TULLIDO 

MINUSVALIDO 

IMPEDIDO 

MUTILADO 

POSTRADO EN UNA SILLA 

POSTRADO EN UNA CAMA  

  

RETARDADO O RETRASADO MENTAL PERSONA CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL 

COGNITIVA 

 

 

 

 

 

ESPECIAL 

MONGOLICO 

TONTO 

BOBITO 

TARADO 

  

LENGUAJE DE SEÑAS PERSONA CON DISCAPACIDAD VISUAL  

PERSONA CIEGA 

PERSONA CON BAJA VISION 

 

 

 

 

EL CIEGO 

INVIDENTE 

CIEGUITO 

CEGATON 

CORTO DE VISTA 

  

ENFERMO MENTAL PERSONA CON DISCAPACIDAD PSICOSOCIAL 

PERSONA QUE REQUIERE ATENCION EN 

SALUD MENTAL  

PERSONA CON DIAGNOSTICOS EN SALUD 

MENTAL  

PERSONA CON DEPRESION  

PERSONA CON ESQUIZOFRENIA  

PERSONA CON BIPOLARIDAD 

 

LOCOS 

DEMENTE 

TRANSTORNADO 

DEPRESIVO 

ESQUIZOFRENICO 

BIPOLAR 
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LOQUITO O CUALQUIER OTRA EXPRESION EN 

DIMINUTIVO 

  

MUDO PERSONA CON DISCAPACIDAD DEL HABLA 

  

SORDOMUDO PERSONA CON DISCAPACIDAD AUDITIVA 

PERSONA SORDA PERSONA CON 

HIPOACUSIA 

 

 

 

 

MUDO 

EL SORDO 

CORTO DE OIDO 

SORDITO O CUALQUIER OTRA EXPRESION EN 

DIMINUTIVO 

  

EL CIEGO Y SORDO PERSONA CON SORDOCEGUERA 

PERSONA SORDOCIEGA DESPISTADO 

  

CHUEQUITO O CUALQUIER EXPRESION EN 

DIMINUTIVO PERSONA DE TALLA BAJA PERSONA DE 

TALLA ALTA 

 

ENANO 

GIGANTE 

  

ANCIANOS 

PERSONAS MAYORES 

VIEJOS 

VETERANOS 

DE LA TERCERA EDAD 

DE LA CUARTA EDAD 

ABUELITOS O CUALQUIER EXPRESION EN 

DIMINUTIVO 

  

GORDA  

PERSONA DE TALLA GRUESA 

OBESA 

RELLENA 

 

Tipos de discapacidad 

�​ Física o motora: Afecta el movimiento, la postura o la fuerza. 

�​ Sensorial: Afecta uno o varios sentidos. Se divide en:  
Discapacidad visual: ceguera total o baja visión.  

Discapacidad auditiva: sordera o hipoacusia.  
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�​ Intelectual: Implica limitaciones en el aprendizaje, el razonamiento y las habilidades adaptativas. 

Psicosocial (mental):  Relacionado con condiciones de salud mental que afectan la participación 

social, como trastornos del estado de animo, ansiedad o esquizofrenia.  

�​ Del habla y del lenguaje: Afecta la comunicación oral, la articulación o la comprensión del 

lenguaje.  

�​ Discapacidad múltiple: Cuando una persona presenta dos o mas tipos de discapacidad 

simultáneamente.  

�​ Sordoseguera: Combinación de discapacidad visual y auditiva que genera necesidades 

especificas de comunicación y apoyo. 
 

Estas categorías permiten comprender mejor las necesidades del apoyo y accesibilidad de cada persona 

para aplicar los protocolos de atención a saber: 

  

a)​ Discapacidad física  

�​ Antes de brindar ayuda, pregunte a la persona si la requiere. Por ejemplo, no empuje la 

silla de ruedas o tome del brazo a la persona cuando camina con dificultad, sin antes 

contar con su aprobación.  

�​ Sitúese al frente y a la misma altura de la persona para hablar. Si el puesto desde el cual 

realiza su labor es muy alto o no cuenta con las condiciones necesarias para la 

accesibilidad, busque alternativas de acercamiento y asistencia al usuario.  

�​ No cuelgue cosas y no se apoye sobre la silla de ruedas, ya que es parte del espacio 

corporal de la persona.  

�​ No toque sus elementos de ayuda (muletas, caminador, bastón) ni separe a la persona de 

estos, a menos que lo solicite.  

�​ No lo apresure y evite jalarlo bruscamente o empujarlo.  

�​ En caso de tener que cargar la silla de ruedas, debe ser realizado por mínimo dos 

personas y en la forma en que el ciudadano con discapacidad lo indique.  

�​ Procure despejar el espacio para que la persona pueda moverse fácilmente.  

�​ Evite el contacto físico mientras la persona se desplaza, para no obstaculizar su movilidad.  

�​ No subestime a una persona por su aspecto físico (si son adultos, no los trate como 

niños). Actúe con naturalidad, evite las situaciones exageradas y la sobreprotección. 
 

b)​ Discapacidad visual 

�​ Al saludar, esté atento si la persona le extiende la mano para saludarlo.  
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�​ Preséntese por su nombre e informe si hay otra u otras personas presentes que también la van 

a atender. 

�​ Siempre que se dirija a la persona hágalo por su nombre, para que tenga claro que le habla a 

él/ella.  

�​ Pregúntele si hay otra u otras personas presentes que la asisten en sus consultas o trámites.  

�​ Para guiar a la persona, utilice términos claros que le permitan ubicarse espacialmente, tales 

como “a su derecha” o “a su izquierda”. No use palabras como “aquí” o “allá” y evite usar 

exclamaciones que pueden provocar ansiedad al usuario, tales como “¡ay!”, “¡uf!” o “cuidado”. • 

Indíquele cuando se vaya a ausentar y cuando regrese.  

�​ Utilice normalmente las palabras “observar”, “ver” o “mirar”, sin considerarlas como términos 

tabúes.  

�​ Si requiere tomarle la mano para un proceso de huellas, firmas o desplazamiento, es 

importante indicarlo previamente.  

�​ Informe los documentos de los cuales está haciendo entrega y lo que usted está realizando en 

el momento. Se sugiere utilizar expresiones como: “al frente suyo se encuentra el formato” o 

“hago entrega de la documentación”, “voy a sacar una fotocopia de...” con el fin que la persona 

ciega esté debidamente enterada.  

�​ Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guía, no lo separe de este, no lo jale, 

distraiga, consienta, proporcione comida o sujete por el arnés y permítale entrar antes que su 

usuario, ya que este representa sus ojos y su seguridad.  

�​ Preste su ayuda, siempre y cuando sea solicitada. Si requiere guiar a la persona con 

discapacidad visual, pose la mano de esta sobre su hombro o brazo.  

�​ Elimine obstáculos para crear ambientes sin riesgos, evitando puertas semiabiertas, objetos 

tirados en el suelo, cables de corriente, materas, entre otros. Señalice los vidrios y puertas 

transparentes.  

�​ Cuando le entregue dinero a una persona con discapacidad visual, indíquele el monto o valor 

que le está dando, primero en billetes y después en monedas 
 

c) Discapacidad auditiva  

�​ Tener en cuenta que el hecho de llevar audífono no significa que la persona escuche 

claramente. 

�​ Háblele a la persona de frente, permítale ver sus labios. • Module sus palabras con 

naturalidad, sin exagerar la gesticulación.  

�​ No alce exageradamente la voz, a menos que la persona se lo solicite.  
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�​ Identifique si la persona lee, esto puede facilitar la entrega del mensaje y la comunicación por 

escrito. Si la persona lee, el servidor puede apoyarse en guías para indicarle visualmente a la 

persona el procedimiento a seguir.  

�​ Evite taparse la boca o voltearse cuando está interactuando con una persona sorda, ya que 

algunas tienen la habilidad de leer los labios.  

�​ Debido a que la información visual cobra gran importancia, tenga cuidado con el uso del 

lenguaje no verbal o corporal 

�​ Si no entiende lo que la persona con discapacidad auditiva está tratando de decir, solicítele 

que lo repita o si le es posible que lo escriba. No aparente que ha comprendido lo transmitido, 

es importante establecer una comunicación efectiva.  

�​ Si usted va a comunicarse por medio de un texto escrito, sea breve y claro. Tenga en cuenta 

que una persona sorda le responderá con frases cortas y concretas.  

�​ Si la persona sabe lengua de señas, trate de contactar a un intérprete (existen herramientas 

tecnológicas que permiten la interpretación en lengua de señas colombiana de manera virtual.  
 

d) Discapacidad intelectual/congnitiva  

�​ Diríjase directamente a la persona con discapacidad y no a su acompañante, recuerde incluirla 

siempre en las conversaciones.  

�​ Entregue la información de manera sencilla y pausada.  

�​ Si el usuario tiene dificultades para comunicarse, sea paciente, conceda el tiempo que 

necesite y asegúrese de que comprenda la información suministrada.  

�​ Si el usuario no se expresa oralmente (casos más severos) y hay un tercero acompañante, se 

puede recurrir a él.  
e) Discapacidad auditiva  psicosocial (intelectual)  

�​ En ocasiones, este tipo de discapacidad no resulta evidente al primer momento de la atención.  

�​ Si la persona eleva la voz o se altera, evite hacer lo mismo o generar discusiones. En este 

caso, es preciso mantener la serenidad y buscar apoyo, de conformidad con el protocolo de 

atención de casos especiales. 

�​ Tenga paciencia, puede ser que la persona no pueda expresarse al mismo ritmo que piensa y 

eso le dificulta el nivel de comunicación.  

�​ Tenga en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por estas personas.  
 

f) personas con sordoceguera 
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�​ Si la persona sordociega va acompañada diríjase a la persona directamente, el acompañante solo 

será un puente para facilitar la comunicación.  

�​ Dé a conocer su presencia tocándole suavemente en el hombro o el brazo. Si está concentrado en 

la realización de alguna tarea, espere hasta que pueda atenderlo.  

�​ Dado que es difícil saber si la persona conserva algo de resto visual, trate siempre de ponerse 

dentro de su campo de visión. Quizá pueda entender a través de labiolectura. Si no es posible de 

esta manera, diríjase a él escribiendo en un papel blanco con letras grandes, frases sencillas y en 

lo posible con tinta negra para que el contraste sea mayor. Un lugar bien iluminado hará más eficaz 

la comunicación.  

�​ Si la persona está haciendo uso de un audífono -dado que puede entender por medo de este- 

diríjase a ella de manera clara y directa, siempre vocalizando correctamente las palabras. • Atienda 

a las indicaciones del interlocutor, quien puede sugerirle cuál es el método que prefiere o el que 

conoce mejor para comunicarse 
 

RECOMENDACIONES PARA OTROS TIPOS DE ATENCION 

 

Atención telefónica  

En relación con la atención de los ciudadanos a través del canal telefónico, además de las referenciadas 

para el canal presencial, tenga en cuenta las siguientes recomendaciones:  

�​ Aun cuando no realice un trato cara a cara con el ciudadano, su tono de voz indica su estado de 

ánimo. Por lo tanto, mantenga una tonalidad homogénea, amigable y articule muy bien las 

palabras.  

�​ Comunique de manera explícita, clara y sencilla la información que le es solicitada. Verifique 

siempre que la persona ha comprendido y cuenta con tiempos más amplios de comunicación, en 

caso de que requiera algún tipo de tutorial, apoyo adicional o tenga dificultades de comunicación o 

comprensión.  

�​ Verifique siempre que se ha comprendido la información suministrada.  
 

Atención de peticiones, quejas y reclamos  

Es recomendable que la Notaria atienda con especial atención las sugerencias presentadas por la 

comunidad, siempre de una manera atenta y respetuosa, ya que constituyen un insumo para el 

mejoramiento continuo de la calidad y accesibilidad al servicio. Proponer y generar soluciones simples e 

innovadoras a partir de dichas experiencias ayudará a la Notaria a mejorar el acceso a la información, a la 

comunicación y a los espacios físicos dispuestos para la atención a personas con discapacidad.  Recuerde 

que el servicio debe ajustarse a las necesidades de los ciudadanos y no al contrario.  

 

Por lo tanto, revise qué barreras de acceso físico, de comunicación, de aptitud o de atención ocasionan 

que el servicio en la entidad no sea accesible y/o incluyente y comprométase a proponer e incorporar 

soluciones frente a cada uno de los obstáculos 
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