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ALCANCE

Comunicar los lineamientos necesarios para ofrecer una buena atencion al ciudadano,

fortaleciendo las destrezas y habilidades de los servidores que participan en el ciclo de Servicio,
para asegurar el cumplimiento de la politica de servicio al ciudadano del Area Metropolitana de
Barranquilla.

Este manual presenta las herramientas necesarias para ofrecer tramites y servicios al ciudadano,
incluyentes, dignos, efectivos, oportunos, claros, transparentes, imparciales y de calidad”.
Definiendo conceptos, comportamientos, roles, metodologias y procedimientos del Ciclo del
servicio; que demuestren la importancia del ciudadano para la Entidad.

OBJETIVO

El Manual esta dirigido de manera transversal a todos los procesos que desarrollen acciones de
servicio al ciudadano, todos aquellos que participan en el desarrollo del ciclo del servicio, es
decir, aquellos que desde sus dependencias ofrecen atenciéon al publico, tanto los que
direccionan hasta los que realizan la atencion; para lograr el cumplimiento de funciones.

AMB

AREA METROPOLITAMA
OE BARRAMOUILLA

L]
Modelo Integrado
de Planeacidn
y Gestidn

Powered by CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

1. La Atencion

Atencion es la accion y el resultado de atender. En funcion del contexto,

puede equivaler a términos como: cortesia, educacion, civismo,
amabilidad y muestra de respeto.

Segun el diccionario de la Real Academia de la
Lengua Espaniola, define atender, como:
“Acoger favorablemente, o satisfacer un deseo,
ruego o mandato”.

“Esperar o aguardar”.

“Tener en cuenta o en consideracion algo”.

“Mirar por alguien o algo, o cuidar de el o de ello.”

El objetivo de la atencion en la entidad, es brindar u ofrecer a cada uno
de nuestros ciudadanos los servicios que tenemos, con una atencion
humana y de calidad, encaminada a buscar su satisfaccion.
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1.1 Deberes del AMB frente al Servicio al
ciudadano

* Tener una oficina encargada de atender solicitudes
de los usuarios, disponer de espacios idoneos y
comodos de atencion al publico.

* Garantizar atencion personal al publico durante
minimo cuarenta (40) horas a la semana en horarios

que cumplan las necesidades de los ciudadanos.

*Tratar de manera respetuosa, considerada y sin

distincion a todas las personas.

* Gestionar y dar respuesta a las solicitudes de los
usuarios.

e Atender a todas las personas que ingresen a las
oficinas publicas dentro del horario de atencion.

e Adoptar medios tecnolégicos para gestionar y
resolver peticiones, y usar medios alternativos para

quienes no dominen la tecnologia.

* Las demas que senalen la Constitucion y la ley.
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2. Ciclo del Servicio

Es la secuencia completa de experiencias que tiene el
ciudadano con el Area Metropolitana de Barranquilla,
durante la realizacion de un tramite o servicio que
satisface una necesidad.

3. Roles en la atencion al ciudadano

Rol de vigilante y orientador

La funcion del orientador es prevenir, detener, disminuir o disuadir
las situaciones de riesgos o amenazas que afecten la seguridad de las
personas o de los bienes en la entidad. Por esto, son el primer
contacto con los ciudadanos, ya que controlan el ingreso a las
instalaciones y es fundamental que estos direccionen a los
ciudadanos al punto de informacion para ser atendidos.
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Rol de personal de ventanilla

Es el personal que atiende las solicitudes de la
ciudadania, es aqui donde se materializa la prestacion
del bien o servicio y donde se da la posibilidad de
solucionar los requerimientos solicitados por los

ciudadanos.

Modelo Integrado
de Planeacidn
y Gestidn

Rol Personal responsable del punto
de atencion

Es el personal encargado de orientar a la ciudadania,
verificando la informacion y los requisitos para que el
servicio se de en las condiciones establecidas.
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4. Valores en la prestacion de un buen

servicio

Respeto

Es el personal que atiende las solicitudes de la ciudadania, es aqui donde se
materializa la prestacion del bien o servicio y donde se da la posibilidad de
solucionar los requerimientos solicitados por los ciudadanos.

Honestidad

Actio siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

Justicia

Actuio con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad,
igualdad y sin discriminacion.

Diligencia
Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo de

la mejor manera posible, con atencién, prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado.

Compromiso

Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy en
disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de las
personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre
mejorar su bienestar.
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