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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.
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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
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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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5. Canales de atencion a la ciudadania

Los canales de atencidn son los medios a través de los cuales la ciudadania puede
contactarse con el Area Metropolitana de Barranquilla

Actualmente, la entidad cuenta con tres (3) canales:

A. PRESENCIAL

Es el medio de contacto fisico y personal entre los ciudadanos y la Entidad.

NUESTRA SEDE 5 Ao
Carrera 51B No. 80 - 58 Barranquilla — Atlantico | m:'.iffi:ﬂm ’
PISO 1 LOCALES 108 y 109 Sl g e S i)
PISO 3. OFICINAS 303 Y 304 el S
B. TELEFONICO

Es el Medio de contacto verbal establecido de forma telefénica
entre los ciudadanos y la Entidad.

LINEA DE ATENCION A LA CIUDADANIA
PBX: 3671400

C. VIRTUAL

Es el Medio de contacto virtual establecido a traves de recursos
tecnolégicos entre los ciudadanos y la Entidad.

SEDE VIRTUAL (PAGINA WEB)

Se puede consultar informacion de interés general y registrar pgrsd
(peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de
corrupcion) , realizar tramites virtuales o consultar sus requisitos, las

24 horas del dia en la pagina web www.ambq.gov.co
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6. Protocolos de Atencion

Elementos comunes en los protocolos de atencién

La Actitud

Es el comportamiento en relacién con los otros. A la hora de atender a la ciudadania, debes
tener una actitud de servicio, estar siempre en paosicion corporal adecuada, dispuesto a escuchar
al otro, ponerte en su lugar y ser consciente de que cada persona tiene necesidades diferentes,
que exigen un trato personalizado.

Es la representacion visual de un objeto, pero en contexto de la Administracién publica es la
percepcion del ciudadano ante la prestacion del servicio, tanto de la imagen del personal como
de la entidad, forma de vestir, puesto de trabajo, tono de voz, forma de escuchar, entre otros.

Comunicacion
Es la accion de comunicarse, de intercambiar informacion por medio de signos lingtiisticos.

En la comunicacion con el ciudadano ten en cuenta:

* El lenguaje debe ser respetuoso, claro y sencillo.

* Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas.

* Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en la
cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

e Evita hablar con terceros mientras estas atendiendo un ciudadano.

* Ser cortés y respetuoso con el ciudadano, sin ser muy informal o demasiado formal.

¢ Dirigirse al ciudadano con "Senor” o “Senora”.

* Evitar las respuestas cortantes como “Si","No"”, ya que se pueden interpretar como frias y de
afan.
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Etapas de los protocolos de atencion

9 ”

Ftapas de la atencion Etapas de la atencion Etapas de la atencion

presencial virtual telefonica

Etapas de la atencion presencial
1. Contacto inicial

* Saluda con una sonrisa, mirando a los ojos y manifestando con la expresion de tu rostro la
disposicion para servir: “Buenos dias/tardes”, Mi nombre es “nombre del servidor que atiende”
“Bienvenido” jen qué le puedo servir?”

* Preguntale al ciudadano su nombre y usalo para dirigirte a él, anteponiendo “Senor” o

"Senora”. No tutees al ciudadano.

2. Durante la atencion

* Dedicate en forma exclusiva al ciudadano que esta en el turno y escichalo con atencion.

* Ten los formatos disponibles para la atencion en caso de que procedan.

* Hazle saber que entiendes sus necesidades.

* Responde a las preguntas y dale toda la informacion que requiera de forma clara y precisa.
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3. Si debes retirarte del puesto de trabajo

* Explicale al ciudadano porque debes hacerlo y ofrecele un calculo aproximado del tiempo que
tendra que esperar.

* Pidele aprobacion antes de retirarte y espera su respuesta.
* Al regresar dile: "Gracias por esperar”.

4. Si la solicitud requiere mayor analisis

* Explicale al ciudadano la razén de no poder atender su solicitud en forma inmediata.

* Inférmale la fecha en que recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara.

* Si es necesario elevar una solicitud por escrito o aportar nueva documentacion, explicale la
situacion sobre la forma en que debe realizar el requerimiento o adjuntar los soportes
necesarios.

5. Si el servicio debe prestarse por otra dependencia u otra entidad

* Si necesario remitirlo a otra dependencia, indicale a donde debe dirigirse y pon en conocimiento
al nuevo servidor que debe atender al ciudadano remitido, el asunto y el nombre del ciudadano.
* Si el servicio debe prestarlo otra entidad, dale por escrito la direccion a la cual debe acudir, el
horario de atencion, los documentos que debe presentar y, si es posible, el nombre del servidor
que lo atendera.

6. Finalizacion del servicio

* Retroalimenta al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea pendiente.

* Preguntale como regla general: ;Hay algo mas en que pueda servirle?

* Despidete con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre, anteponiendo el «sefior» o «senoran.
* Revisa, si es el caso, los compromisos adquiridos y hazles seguimiento.

* Si hubo alguna dificultad para responder, inférmale a tu jefe para que resuelva de fondo.

* Por dltimo solicitale que diligencie el formato fisico de encuesta de satisfaccion del servicio
prestado o que a traves de su celular escanee el codigo QR para diligenciarlo virtualmente.
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Etapas de la atencion virtual

Atencion a través del Portal Web

OFICINA VIRTUAL DE CATASTRO

* En el portal web del Area Metropolitana de Barranquilla www.ambg.gov.co puedes acceder a
los siguientes servicios en linea a través de la Oficina Virtual de Catastro

SERVICIOS EN LINEA

Atencion a través del Portal Web

OFICINA VIRTUAL DE CATASTRO

* En el portal web del Area Metropolitana de Barranquilla www.ambq.gov.co puedes acceder a
la Oficina Virtual de Catastro inicialmente, el ciudadano debe registrar su informacién personal
y debe disponer de una cuenta de correo electronico valida y la referencia catastral o la matricula
inmobiliaria de su predio y de los documentos soporte del tramite catastral que quiera realizar.
* Adicionalmente a través del correo electronico gestorcatastral@ambgq.gov.co la ciudadania
puede realizar solicitudes de informacion, productos y tramites.

AMB

AREA METROPOLITAMA
OE BARRAMOUILLA

]
Modelo Integrado
de Planeacion
y Gestidn

Powered by CamScanner


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

Registro

1. Datos Basicos

Tipe Documento Cedula de ciudadania L Numero Documento

Primer Nombre IngQrese pomer nombre Segundo Nombre JEEE SEQUNOO NOIMDIEe

Primer Apellido ingrese pnmer apeilido Segundo Apellido NOrese sequnoo apei

Sexo Masculino W

Atencion a través del Portal Web

* En el portal web del Area Metropolitana de Barranquilla www.ambq.gov.co puedes acceder a
los siguientes tramites desde el enlace Contactenos.

Contactenos

o e -

]

TRAMITES DE TRANSPORTE:

» Actas de Salida de vehiculos: salidadevehiculos@ambq.gov.co
 Expedicion de Tarjetas del TPC: expediciontarjetatpc@ambaq.gov.co
 Expedicion de Tarjetas del TPI: expediciontarjetatpi@ambq.gov.co

» Tramites y PQRS de TPCy TPI: quejastransporte@ambgq.gov.co
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Atencion a través del Portal Web

Formulario Electrénico para PQRSD

* En el portal web del Area Metropolitana de Barranquilla www.ambq.gov.co se pueden
registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de actos de corrupcién,
accediendo al boton PQRSD sin necesidad de protocolo.

MABA Nl SITIO FMTENAN JUNTA METROPO ITANA MIFPENTEMNTAS AL DM TS SSTEMIA DF GESTHON DF CAL DA PRSI FRCTEESTA SRS

En este encontraras una ventana donde debes ingresar tus datos y podras ingresar todos los
datos correspondientes para radicar una solicitud:

w S et
T b rE T @ ST
rrrrrr
Eie . Frmima
T W P
oS R B i
D T e

L = e Ed Eeg

L T, AN B, B
Ll Tt R

T b w el Roas e o e e e PR e T R ey e -1
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Etapas de la atencion telefénica
1. Contacto inicial

* Saluda primero con “Buenos dias”, “Buenas tardes”, bienvenidos al area metropolitana de
Barranquilla, mi nombre es “nombre del servidor que atiende” y luego ofrece ayuda con frases
como: “;En qué le puedo servir?”

2. Durante la llamada

* Escucha con atencion lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi la solicitud no sea de
tu competencia.

* Solicitale al ciudadano toda informacion o requisitos necesarios para la atencion.

* Si se puede resolver la solicitud, entrega la informacion completa y cercicrate de que al
ciudadano se le presté el servicio y se cumplieron sus expectativas.

* En caso de que la solicitud no sea de tu competencia, amablemente dile que pasaras la llamada
al area encargada o dale el nimero de teléfono en donde puede recibir la informacion.

3. Si debes transferir o poner en espera la llamada

* Saluda primero con “Buenos dias”, “Buenas tardes”, bienvenidos al area metropolitana de
Barranquilla, mi nombre es “nombre del servidor que atiende” y luego ofrece ayuda con frases
como: “;En qué le puedo servir?”,

* Pide al ciudadano que espere unos minutos en linea mientras lo comunicas con el area y con el
funcionario competente.

* Marca la extension y espera a que contesten, informa a quien contesta que vas a transferir una
llamada del Sefor(a) (nombre de la persona) y lo que necesita, y luego transfieres la llamada.

* En caso de que marques la extension y no contesten, retoma la llamada del ciudadano y tomale
sus datos personales (nombre, teléfono de contacto y correo electrénico) e informale que el
encargado del tema le devolvera la llamada o se contactara a traves de correo.
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4. Si no puedes dar respuesta en el momento

* Explica al ciudadano la razéon de la demora.

* Si debes dejar la llamada en espera mientras realizas alguna consulta, antes de ello, debes
informarle al ciudadano por qué debes poner la llamada en espera, y decirle el tiempo
aproximado que tendra que esperar.

* Cuando el ciudadano haya aceptado esperar, debes retomar la llamada cada cierto tiempo y
explicarle como va su gestion.

* Ofrece agradecimiento al ciudadano al retomar la llamada, por la espera o disctlpate por la
demora.

* Luego de recibida la informacion requerida, informa la fecha en que el ciudadano recibira
respuesta y el medio por el cual se hara.

5. Al finalizar la llamada

* Verifica que el ciudadano entendid la informacion y preguntale si hay algo mas en lo que le
puedas servir.

* Despidete amablemente, llamandolo por su nombre segun el guion establecido.

* Permitele al ciudadano colgar primero.

* Si tomaste un mensaje para otro servidor publico, inférmale y comprueba si la llamada fue
devuelta.
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7. Atencion Especial

La atencion especial, es aquella que facilita el acceso a los servicios a las personas que por su
situacion fisica, sensorial o personal requieran una atencion preferencial, como por ejemplo:

Adultos mayores o mujeres embarazadas

Debes dar prelacion en su atencioén, tendran fila y turnos preferenciales y
seran atendidos sin que estos tengan que esperar.

Nifos y adolescentes

* Debes dar prelacion en su atencion, tendran fila y turnos preferenciales y
seran atendidos sin que estos tengan que esperar.

* Tienen prelacion sobre los demaés usuarios.

* Escuchalos atentamente y da un tratamiento reservado a su solicitud.

* No manifiestes incredulidad sobre lo que digan.

* Hablales claro y en un lenguaje acorde con su edad.
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Personas en situacion de vulnerabilidad:

Son aquellas que estan en una situacion de indefension para
hacer frente a los problemas que plantea la vida y no cuentan
con los recursos necesarios para satisfacer sus necesidades
basicas, esta situacion de vulnerabilidad coloca a estas
personas en desventaja respecto al ejercicio pleno de sus
derechos y libertades.

Pueden ser mujeres, ninos, adultos mayores, personas con
discapacidad, comunidades étnicas, personas privadas de la
libertad, habitantes de calle, victimas, desplazados,

migrantes, etc.

Personas en situacion de vulnerabilidad:

* Escichalos atentamente y oriéntalos sin mostrar prevencion, para evitar mayores
traumatismos y dignificar a quienes han sufrido situaciones extremas.

* No realice juicios de valor por la manera de vestir o hablar de la persona.

* Durante el proceso, use un lenguaje que no genere falsas expectativas, ni juicios de valor, debe
ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilice tecnicismos.

* Garantice a la victima la confidencialidad de la informacion suministrada.

* Facilite la expresion de sentimientos desde un interés genuino por conocer y brindar la
informacion requerida por el ciudadano.

* No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima.

* No presione a la persona con demasiadas preguntas o requiriendo con detalles innecesarios,
permitale expresarse con libertad y tranquilidad.

* Si la persona manifiesta un estado de crisis emocional, no intente calmarla con expresiones que
minimicen la situacion como “no se preocupe” o “todo esta bien”. Recuérdele que esta en un
lugar seguro donde puede expresar sus sentimientos y pensamientos.

* Solicite apoyo si presenta desconocimiento de informacion o si cree que no cuenta con los
argumentos suficientes para responder al ciudadano o ciudadana.
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Personas de talla baja

Busca la forma de estar a la altura de una persona de talla baja; recuerda '.'.'
hablar y tratar al ciudadano segun su edad cronologica, ya que no es ‘:'F

correcto tratar a las personas de talla baja como ninos.

Grupos étnicos minoritarios

Identifica si la persona puede comunicarse en espanol o si
necesita un intérprete, en caso de no tenerlo, debes pedirle
a la persona que explique con sefias o entregue los
documentos de la solicitud, para revisarlos y comprender
cual es la solicitud.

En caso de no ser posible la comunicacion, indicale que deje

por escrito la solicitud o graba su solicitud, para pedir apoyo
técnico del Ministerio de Cultura para la busqueda y
designacion de un intérprete.

Poblacion LGBTI ‘
La sigla LGBTI agrupa las palabras lesbianas, gays, bisexuales, transgeneristas

e intersexuales, y juntas refieren la articulacion de una variedad de
organizaciones que trabajan por los derechos relacionados con la orientacion
sexual y la identidad de género.

* Pregunte el nombre de la persona que solicita atencion, no se guie por la cédula.

* El nombre indicado es el que debe guiar la atencion.

* No se guie por el timbre de la voz.

* No demuestre prevencion hacia una persona por su forma de vestir, movimientos, forma de hablar,
o por relacionarse afectivamente con otras personas del mismo sexo.

* Recuerda que el género es una construccion social y por ende cada persona tiene derecho a

desarrollarla como desee.

AMB

AREA METROPOLITAMA
OE BARRAMOUILLA

L]
Modelo Integrado
de Planeacidn
y Gestidn

Powered by CamScanner


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

* Use lenguaje incluyente que reconozca las diferentes identidades, como genéricos: ciudadania,
publico, personas, etc.; o articulos como “les” o relativos como quien o quienes. Ejemplo. “Les

invitamos" o “quienes asistan...”.

* Si la persona solicita un servicio relacionado a este tema, evite presumir y usar expresiones como
“LGBT", "LGBTI!", “comunidad”, “colectivo”, “gremio”, “ustedes”, salvo que la persona lo solicite
asi. Las personas de los sectores sociales LGBT no son un ente unificado y tienen intereses

* Conoce las diferentes condiciones de discapacidad. A

* No trates a las personas adultas con discapacidad como si fueran ninos.

diferentes.

Personas con discapacidad

Recibiran una atencion especial en cuanto al turno de llegada,
ademas debes tener en cuenta el siguiente protocolo:

* Evita hablarles en tono aninado, consentirles la cabeza o comportamientos similares.

* Mira al ciudadano con naturalidad y no hagas o digas nada que le incomode,como por
ejemplo, risas burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

* Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda preguntale: “; Desea recibir ayuda? o ;Cémo
desea que le ayude?”.

* Cuando la persona lleve un acompanante, debe ser la persona con discapacidad la que indique
si ella realizara la gestion directamente o si prefiere que lo haga su acompanante.

* No adivines lo que la persona necesita; dale tiempo suficiente para que se exprese y plantee
su solicitud.

* Verifica siempre que la informacion dada fue entendida y de ser necesario, repite la
informacion en un lenguaje claro y sencillo.
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Personas invidentes o con alguna discapacidad visual

* Mantenle informado sobre las actividades que se estan realizando
durante la solicitud.

* No le tires de la ropa o el brazo.

* Oriéntale con claridad usando expresiones como: “Al frente suyo esta el
formato o a su derecha esta el boligrafo”.

* Puedes usar con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

* Si la persona tiene perro guia, no debes separarlos, ni distraer o consentir

al animal.
* Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posa la mano de ella sobre tu
hombro o brazo.

* Cuando entregues documentos, dile con claridad cuéles son, si por algun motivo debes
retirarte de tu puesto, debes informarle a la persona antes de dejarla sola.

Personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusias

* Habla de frente a la persona, articulando las palabras, sin exagerar, en

q ¥
forma clara y pausada. : .
* Evita cubrirte la boca o voltear la cara, cuida el lenguaje corporal.
* No finjas entender, si es el caso, pidele que lo repita o lo escriba.

* Si el ciudadano necesita comunicacion en lenguaje de senas usa el Centro
de relevos del Mintic https://www.centroderelevo.gov.co/632/w3-channel.html

Personas con sordo-ceguera

* Informarles que estas presente, tocandolas suavemente en el hombro
el brazo.

¥y v
e I
* Trata de ponerte donde te vean, vocaliza correctamente. %]l,//
* Si asist nante, atiend indicaci bre el métod
i asiste con acompafiante, atiende sus indicaciones sobre el método kk@q Q/j

de comunicacion que prefiere el solicitante.
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Personas con discapacidad fisica o motora:

* No cambies de lugar los instrumentos de ayuda, como caminador,
muletas, baston, entre otros.
* Si la persona se encuentra en silla de ruedas, ubicate a una distancia

minima de un metro.

Personas con discapacidad cognitiva

* Brinda informacion visual, con mensajes concretos y cortos.

* Sé paciente, tanto al hablar como al escuchar, dada la dificultad
para entender conceptos y suministrar informacion.

Personas con discapacidad mental

* Haz preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo

* Evita criticas o discusiones que puedan generar irritabilidad omalestar.
* Confirma que la informacion dada ha sido comprendida, teniendo
en cuenta las opiniones y sentimientos expresadospor la persona.
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8. Como afrontar algunas situaciones en
la atencion

Situaciones conflictivas

En la atencion, pueden presentarse posibles situaciones conflictivas con
los ciudadanos, y el personal de atencion puede seguir algunos consejos:

&

* Deje que el ciudadano se desahogue y diga como se siente, sin
interrupciones.

* Escuchelo y mantenga el contacto visual.

* No se tome la situacion como personal, el ciudadano reclama sobre un
tramite o servicio.

* No se forme opiniones, pregintese ;qué necesita la persona y como puedo satisfacer esa
necesidad?

* Presente disculpas al ciudadano por lo ocurrido y hagale ver que usted comprende la situacion.
* Presente una propuesta de solucion sin comprometerse a nada que no pueda cumplir.

* Si el problema es recurrente, inférmelo a su jefe inmediato pues debe darse una solucion de
fondo a las causas que lo originaron.

¢ Si la molestia del ciudadano es originado por algin evento o decision de la administracion,
trate de mostrarle el lado positivo de la medida de la cual debe estar documentado con
antelacion.

¢ Si el ciudadano inicia la grabacion de la atencion, tenga en cuenta que esto no va en contra de
la Ley, actie acorde a los protocolos establecidos; si esta persona se torna violenta, informe al
responsable del punto de atencion para que intervenga y si es del caso, se contacte con la Policia
e informe para que se proceda segtn las normas sobre violencia contra servidor publico vigentes
(Articulo 429 del Codigo Penal, Violencia contra servidor publico).
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b. Respuesta negativa a una solicitud

En ocasiones la respuesta a una solicitud no resuelve la necesidad del ciudadano y es necesario
dar una respuesta adecuada, para evitar que el ciudadano se sienta inconforme. Por eso:

* Ofrézcale una disculpa.
* Explicale con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a la
solicitud.

* Brinda alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano desea, ayuden a
solucionar aceptablemente la peticion.
* Asegurarte de que el ciudadano entendié la respuesta y los pasos a seguir.

* Agradece su comprension. ”

c. Reclamos de los ciudadanos

Para la atencion de reclamos debes tener en cuenta:

* Escucha con atencién y sin interrumpir al ciudadano.
* Hazle las preguntas necesarias para comprender el reclamo y la situacion en la que se origina.
Primero explicale si es posible hacer algo y luego lo que no es posible hacer.

* Gestiona la solucién ofrecida.

* Radica de manera inmediata la queja o reclamo, en caso de que sea presentada en forma
escrita o verbal.

* Informa al ciudadano los tiempos definidos para dar respuesta, ya sea de un derecho de
peticion o de algun tramite, segun sea el caso.

* Si es posible, contacta posteriormente al usuario para saber si quedoé satisfecho con la
solucion.
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9. Oferta de Servicios en los canales de
atencion

Los canales de atencion ofrecen acceso a los diferentes servicios del Area Metropolitana de
Barranquilla, como solicitar informacion u orientacion, radicar una PQRSD, un tramites o

servicio, segun los procedimientos establecidos.
Para conocer nuestros servicios, puedes ingresar a la pagina web www.ambgq.gov.co

A la hora de radicar una PQRSD, de forma verbal o escrita, por cualquiera de los canales de

atencion, tenga en cuenta las siguientes definiciones:

Peticion Queja Reclamo

Es una solicitud ciudadana de Es una declaracion de protesta, Es una declaracion de
informacion, orientacion, copias critica, descontento o inconformidad insatisfaccion por un
de documentos no reservados, en relacion a la conducta irregular de servicio prestado de
reconocimiento de derechos o uno o varios servidores publicosenel ~ manera irregular por
prestacion de servicios. desarrollo de sus funciones. parte de la entidad.
Sugerencia

Es una recomendacion, planteamiento o propuesta expresada en relacion con una mejora en |a
prestacion de los servicios municipales, que impliquen beneficio para la ciudadania.

Denuncias por actos de corrupcion o conflictos de interés

Es una declaracién de actos de corrupcion o situaciones donde se presente un conflicto entre intereses
personales y los intereses publicos u oficiales de servidores pablicos o contratistas de la entidad.

Tramite

Es una diligencia o proceso que contiene una serie de pasos reguladas a nivel nacional o municipal,
que la ciudadania debe realizar para adquirir un derecho o cumplir una obligacién prevista o
autorizada por la ley. El tramite se inicia con la solicitud expresa y termina cuando la entidad se

pronuncia, aceptando o negando la solicitud.
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10. Derechos y deberes de los ciudadanos

De acuerdo con la Ley 1437 de 2011, Capitulo Il, los derechos y deberes de los ciudadanos en

su actuacion frente a las autoridades, y de las autoridades en la prestacion de la atencion, son:

10. 1 Derechos de los ciudadanos

Los ciudadanos tiene derecho a:

* Presentar peticiones en cualquier modalidad, verbal o por escrito, o por cualquier otro medio
idoneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y orientacion acerca de
los requisitos que las normas exijan. Estas actuaciones podran realizarse por cualquier medio
disponible en la entidad, ain por fuera de las horas de atencion al publico.

* Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacién o tramite y obtener
cc}pias, a su costa, de los respectivos documentos.

* Salvo reserva legal, obtener informacion de los registros y archivos publicos de acuerdo con la
Constitucion y las leyes.

* Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.
* Ser tratado con el respeto y la consideracién debida a la dignidad de la persona.
* Recibir atencion especial y preferente si son discapacitados, nifos, adolescentes, mujeres

embarazadas o adultos mayores y, en general, personas en estado de indefensién o de debilidad
manifiesta, de acuerdo con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

* Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los particulares
que cumplan funciones administrativas.

* Alegar y aportar documentos u otras pruebas en cualquier actuacion administrativa en la cual
tengan interés, a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades
para decidir y a que estas le informen al interesado cual ha sido el resultado de su participacion.
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10.2 . Deberes de los ciudadanos

Son deberes de los ciudadanos:
* Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

* Obrar de acuerdo con el principio de buena fe, abstenerse de dilatar las actuaciones, y de
hacer o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o afirmaciones temerarias.

* Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia, abstenerse de insistir en
solicitudes evidentemente improcedentes.

* Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.

10.3. Deberes de las autoridades

Son deberes de las autoridades:

* Tratar de manera respetuosa y considerada, asi como atender diligentemente a todas las
personas sin distincion.

* Garantizar atencion personal al publico durante cuarenta horas a la semana en horarios que
satisfagan las necesidades de los ciudadanos.

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

e Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias, para la atencién ordenada de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio
del trato prioritario debido a las personas en alguna situacion particular.

* Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectiva autoridad especifique los derechos de los usuarios y los medios disponibles para
garantizarlos.
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* Tramitar las peticiones que lleguen por fax o medios electrénicos, de acuerdo con el derecho
a presentar peticiones y a obtener informacién y orientacion.

* Encargar a una dependencia especializada la funcion de atender quejas y orientar al publico.

* Adoptar medios tecnolégicos para tramitar y resolver peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dominen la tecnologia respectiva.

* Habilitar espacios idoneos para consultar expedientes y documentos, asi como para atender
comoda y ordenadamente al publico.

GLOSARIO

Canales de Servicio: Son los canales a través de los cuales la ciudadania puede registrar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias al Area Metropolitana de Barranquilla,
tramites y acceder a la oferta de servicios de la entidad.

Informacion en linea: Informacion publicada o comunicada a través de un sitio web, organizada
por medio de esquemas de busqueda basica. La informacién, normalmente se mantiene estéatica
y con una relacion unidireccional, es decir, que no es una interaccion en linea.

Atributos del Servicio: Son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un servidor publico
para prestar el servicio.

Sitio web: Espacio virtual en internet, conformado por un conjunto de paginas web relacionadas
que contienen informacion en diferentes formatos, con un dominio comuin de internet o
subdominio en la world wide web (www).

Servicio en linea: Acceso a servicios en un portal web por medio de herramientas electronicas,
como por ejemplo, correo electrénico, foros de discusion, navegadores, buscadores, entre
otros.
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Servicio a la ciudadania: Derecho de la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y
calido a los servicios prestados por el Estado, para satisfacer las necesidades y especialmente
para garantizar el goce efectivo de sus derechos sin discriminacion alguna.

Protocolo de servicio o de atencién: Son orientaciones o procedimientos definidos para
ofrecer una atencion de calidad. Los protocolos de atencion son aplicados por el personal que
atiende el publico, en los diferentes canales de atencion, con la finalidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de estos.

Valores del servicio publico: Valores y acciones que orientan la integridad del comportamiento
de un servidor publico.

Propiedad del cliente: Son las pertenencias de los ciudadanos o usuarios. En el caso de las
entidades publicas, es el procedimiento de custodia realizado con las pertenencias de los
ciudadanos, al momento de entregar documentos, copias, CD’s entre otras pertenecias, que
hagan parte de solicitudes o tramites a cargo de la entidad.

Discapacidad: Es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de la actividad y
restricciones de una persona para participar. Las deficiencias son problemas que afectan a una
estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar
acciones o tareas, y las restricciones de la participacién son problemas para participar en
situaciones vitales (Definicion de la Organizacién Mundial de la Salud).

Cognitiva: Limitacion significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en el razonamiento,
la solucién de problemas, el pensamiento abstracto y la planificacién.

Enanismo o talla baja: Trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético, caracterizado por
una talla inferior a la medida de los individuos de la misma especie y raza.

Fisica o motora: Limitacion del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres o las cuatro
extremidades
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Mental: Alteracion bioquimica que afecta la forma de pensar, los sentimientos, el humor, la
habilidad de relacionarse con otros y el comportamiento.

Multiple: Se presenta mas de una deficiencia sensorial, fisica o mental.

Sensorial:

* Visual: pérdida o disminucién de la vision.

* Auditiva: péerdida o disminucién en audicion.

* Sordoceguera: discapacidad que resulta de la combinacion de dos deficiencias: visual y auditiva.

REFERENCIAS Y ENLACES

* Publica, D.A. (octubre de 2017). Funcion Publica. Obtenido de
http://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506977/2435.pdf

* http://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506977/2435.pdf

* https://www.funcionpublica.gov.co/eva/admon/files/empresas/ZW1wemVzYV83Ng==/archivos
/1517414936_105d3c200c8f5183bb63f0ea7deB844fa. pdf

* http://es.presidencia.gov.co/dapre/DocumentosSIGEPRE/G-AU-01-Protocolos-Atencion-Ciudadania.pdf
* Pagina del Instituto Nacional de Ciegos -INCI-: www.inci.gov.co
* Pagina del Instituto Nacional de Sordos -INSOR-: www.insor.gov.co

* Pagina de Federacion Nacional de Sordos de Colombia -FENASCOL-: www.fenascol.org.co

AMB

AREA METROPOLITAMA
OE BARRAMOUILLA

]
Modelo Integrado
de Planeacidn
y Gestidn

Powered by CamScanner


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

1S

AMB

AREA METROPOLITAMA
OE BARRAMOUILLA

]
Modelo Integrado
de Planeacidn
y Gestidn

Powered by CamScanner


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

