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INTRODUCCION 

La coordinación de la oficina de Servicio al Ciudadano es una tarea que involucra a todas 

las partes interesadas de la Universidad Tecnológica del Chocó Diego Luis Córdoba, para 

así lograr los objetivos del plan estratégico institucional y de igual manera poder alcanzar 

la satisfacción de la ciudadanía en general. 

La Universidad tiene como propósito principal la generación de estrategias para el 

fortalecimiento de la atención al ciudadano, que permitan garantizar el derecho de la 

ciudadanía de recibir un servicio digno, efectivo, confiable y transparente. En este sentido 

el presente documento presenta la Política Institucional de Atención al Ciudadano, 

concebida como el marco general por medio del cual la institución debes gestionar la 

atención del servicio a la ciudadanía, con la finalidad de robustecer las capacidades 

institucionales, mejorar procesos y procedimientos  y promover el acceso a la ciudadanía a 

una oferta de servicios y tramites oportuna, con calidad, transparencia y accesibilidad; y 

fortaleciendo así la cultura  de cooperación y confianza entre los servidores públicos y la 

ciudadanía. 

ASPECTOS GENERALES 

 

1. OBJETIVO GENERAL DE LA POLITICA 
 

Determinar los lineamientos y consolidar las estrategias adoptadas por la Universidad 

Tecnológica del Chocó, con el propósito de mejorar la efectividad, colaboración y 

desempeño del servicio brindado a la ciudadanía de acuerdo a los requerimientos técnicos 

y normativos vigentes. 

 

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 

 Divulgar y socializar a los funcionarios involucrados en la prestación del servicio al 
ciudadano la Política de Atención al Ciudadano. 

 Promover la cultura de servicio al ciudadano al interior de la Universidad 
Tecnológica del Chocó. 

 Cumplir con la normatividad referente a la participación y servicio al ciudadano. 

 Promover la cercanía del ciudadano con la Institución a través de la atención 
eficiente y efectiva, garantizando así un servicio que responda a a las necesidades 
y expectativas de la ciudadanía. 
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AMBITO DE APLICACIÓN 

La presente política se aplicará en todos los proceso y actividades de la Universidad 

Tecnológica del Chocó Diego Luis Córdoba; está dirigida a todos los funcionarios o 

servidores, estudiantes, grupos de interés y ciudadanos en general que interactúan con la 

institución. La aplicación de la política de atención al ciudadano debe ser de carácter 

permanente en todos los entornos de la entidad, tanto en los proceso y procedimientos, así 

como en el ofrecimiento de los trámites y servicios que presta la universidad. 

 

PRINCIPIOS DE LA POLITICA O ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO 

Para el servicio a la ciudadanía sea de calidad, debe cumplir con algunas características o 

atributos. A continuación, se relacionan los principios sobre los que promueve su función la 

Universidad Tecnológica del Chocó Diego Luis Córdoba: 

 Oportuno: Que el servicio sea ágil y se preste en el tiempo establecido y en el 
momento requerido. 

 Digno: Que el servicio a que tienen derecho se brinde de la mejor forma posible a 
todos los ciudadanos en general. 

 Efectivo: Que el servicio responda a las necesidades y solicitudes de los 
ciudadanos, siempre que estas estén enmarcadas dentro de las normas y principios 
que rigen nuestro accionar como servidores públicos. 

 Incluyente: Un servicio de calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni 
discriminaciones. 

 Calidad: El buen servicio va más allá de la simple respuesta a la solicitud del 
ciudadano. Debe satisfacer a quien lo recibe; esto supone comprender las 
necesidades de los usuarios, lo que a su vez exige escuchar al ciudadano e 
interpretar bien sus necesidades. 

 Respetuoso: Se reconoce y se da valor a cada persona sin desconocer las 
diferencias que entre los seres humanos existen. 

 Transparente: El servicio se deberá prestar de tal forma que la ciudadanía confíe 
en la precisión de la información suministrada y en la calidad de los servicios 
recibidos, respondiendo siempre con transparencia y equidad. 

 Claro: Comprensible a todos los ciudadanos, para quienes la información 
proporcionada y la interrelación con la entidad es diáfana, sin lugar a 
interpretaciones. 
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MARCO NORMATIVO 

La Constitución Política de Colombia, en su articulo 23 señala que “toda persona tiene 

derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés 

general o particular y a obtener pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su 

ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”. Por 

otro lado, el artículo 74 dice: “Todas las personas tienen derecho a acceder a los 

documentos públicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es 

inolvidable”. 

Ley 1437 de 2011, Código de Procedimientos Administrativos y de los Contencioso 

Administrativo, en su numeral 5 del articulo 7:  Expedir, hacer visible y actualizar anualmente 

una carta de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los 

derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposición para garantizarlos 

efectivamente. 

Ley 1450 de 2011, señala lo siguiente en su articulo 234: Servicio al Ciudadano con el 

objeto de mejorar la oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la 

Administración Publica al Ciudadano, las entidades publicas conforman equipos de trabajo 

de servidores calificados para la atención al ciudadano, proveerán la infraestructura 

adecuada y suficiente para garantizar una interacción oportuna y de calidad con los 

ciudadanos y racionalizaran y optimizaran los procedimientos de atención en los diferentes 

canales de servicio. 

Ley 1474 de 2011, conocida como Estatuto Anticorrupción, en su articulo 73 señala que 

cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberá elaborar anualmente 

una estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano. 

Ley 1712 de 2014, o Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información 

Publica Nacional, cuyo objeto es regular el derecho de acceso a la información publica, los 

procedimientos para el ejercicio y garantía del derecho y las excepciones ala publicidad de 

información. 

Ley 1755 de 2015, regula el Derecho Fundamental de Petición y Sustituye un Titulo del 
código de procedimientos administrativos y del contencioso administrativo, donde entre 
otros aspectos se establecen los términos para resolver las distintas modalidades de 
peticiones: Salvo norma legal especial y so pena de sanción disciplinaria, toda petición 
deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. Estará sometida 
a término especial la resolución de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de 
documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez (10) días siguientes a 
su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderá, para 
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, 
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la administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y 
como consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días siguientes. 2. Las 
peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación con las 
materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su 
recepción. Parágrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los 
plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes 
del vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y 
señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá 
exceder del doble del inicialmente previsto.  
 
Ley 1952 de 2019, por medio de la cual se expide el Código General Disciplinario señala 

que son deberes de todo servidor publico: publicar en la pagina web de la respectiva 

entidad, los informes de gestión, resultados, financieros y contables que se determinen por 

autoridad competente, para efectos del control social de que trata la Ley 489 de 1998 y 

demás normas vigentes. En su articulo 39, actuar con imparcialidad, asegurando y 

garantizando los derechos de todas las personas, sin ningún genero de discriminación, 

respetando el orden de inscripción, ingreso de solicitudes y peticiones ciudadanas acatando 

los términos de la ley.  

Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona e capitulo 12 al Titulo 3 de la parte 2 del libro 

2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto único reglamentario del sector justicia del derecho, 

relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas de 

manera verbal. 

CONPES 3649 DE 2010, Política Nacional de Servicio al Ciudadano. Tiene como objetivo 

contribuir a la generación de confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfacción de 

la ciudadanía respecto a los servicios prestados por la administración publica de orden 

nacional. 

CONPES 3785 DE 2013, Política Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del 

Ciudadano, que promueve el lenguaje claro como una de las prioridades de la 

administración, ya que reduce el uso de intermediarios, aumenta la eficiencia en la gestión 

de las solicitudes de los ciudadanos, promueve la transparencia y el acceso a la 

información, facilita el control y la participación ciudadana y fomenta la inclusión social para 

grupos con discapacidad. 

Norma Técnica de Calidad NTC 6047: “Accesibilidad al Medio Físico. Espacios de servicio 

al ciudadano en la administración pública establece los criterios y requisitos generales de 

accesibilidad y señalización al medio físico requeridos en los espacios físicos de acceso al 

ciudadano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a brindar atención al 

ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al entorno ya construido. En ese 
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sentido, establece los estándares que deben seguir las entidades de la administración 

pública y las entidades del sector privado, que ejerzan funciones públicas, para que todos 

los ciudadanos, incluyendo aquellos que tengan algún tipo de discapacidad, accedan en 

igualdad de condiciones. Para cumplir este mandato, se pone a disposición los 

instrumentos, canales y recursos necesarios para interactuar con la ciudadanía y satisfacer 

sus necesidades de acceso a la información, peticiones, quejas, reclamaciones y 

sugerencias, los trámites que deba adelantar ante la entidad, y los mecanismos para 

acceder a los servicios que esta ofrece; bajo principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, 

oportunidad y transparencia, con el fin de garantizar el goce efectivo de sus derechos. La 

Política Institucional de Servicio al Ciudadano estará articulada con el Modelo Integrado de 

Planeación y Gestión y tiene en cuenta aspectos determinantes como: a) El marco 

normativo vigente y aplicable. b) Los objetivos de la entidad. c) Los bienes, trámites y 

servicios que proporciona. d) Los procesos y los procedimientos que aplica. e) El tamaño, 

la estructura y la capacidad de la entidad. f) El tipo de usuario del servicio”. 

Acuerdo 0002 de 24 de julio de 2014, el cual fija los lineamientos de la Universidad 

Tecnológica del Chocó Diego Luis Córdoba dentro del Plan de Desarrollo 2013 – 2023, se 

alinea con la Política de atención al ciudadano mediante el objetivo “Mejorar la gestión del 

talento humano” y al programa “Fortalecimiento de la gestión del talento humano. 

Acuerdo 0005 del 11 de febrero 2022, el cual contempla el Plan Estratégico Institucional 

de la Universidad Tecnológica del Chocó Diego Luis Córdoba para el periodo 2022 – 2024, 

se alinea con la política de atención al ciudadano mediante el eje estratégico “Fortalecer las 

capacidades institucionales para consolidar las condiciones para la calidad” así como el 

proyecto “Mejoramiento administrativo”. 

 

MECANISMOS DE LA POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A CIUDADANO 

Para el acceso de la ciudadanía a la oferta de tramites y servicios que presta la universidad 

se han definido dos áreas de intervención que integran los procesos internos de la entidad, 

denominadas “ventanilla hacia adentro” y “ventanilla hacia fuera”, teniendo en cuenta lo 

anterior se han identificado algunos componentes para que la Universidad Tecnológica del 

Chocó pueda mejorar su relación con la ciudadanía en la prestación de sus servicios. 

VENTANILLA HACIA ADENTRO 

En este apartado identificamos los procesos internos. La perspectiva es que la universidad 

alcance una cultura de servicio a la ciudadanía que tenga como principal logro fortalecer 

los procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios, acceso a la información 
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y la atención de peticiones. A continuación, se presentan los elementos y como deben 

desarrollarse. 

1. POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA POLITICA INSTITUCIONAL DE 
ATENCION AL CIUDADANO. 

  

Esta política es de gran importancia y relevancia a nivel institucional, por lo tanto, cuenta 

con lo siguiente: 

a) Se construye y se adopta mediante acto administrativo, la presente política 
institucional de servicio al ciudadano en la Universidad Tecnológica del Chocó, la 
cual incluye las dependencias responsables, la destinación de recursos humanos, 
físicos, tecnológicos y financieros necesarios para su implementación. 
 
El servicio al ciudadano es considerado un proceso estratégico dentro de la 
institución el cual es llamado Gestión de Atención al Ciudadano, el cual deberá estar 
documentado, caracterizado, con los procedimientos, protocolos, formatos y 
lineamientos en forma sistematizada con el Modelo Integral de Planeación y Gestión 
(MIPG) y el Sistema de Gestión de Calidad; partiendo de que el ciudadano es un 
eje fundamental del quehacer institucional. 
 

b) Implementación de la política de servicio al ciudadano: se debe tener en cuenta lo 
siguiente para dar inicio a su implementación. 
 

 Formulación del Plan de acción que incluya (actividades, tiempos, recursos, 
responsables e indicadores) para la implementación de dicha política. 

 

 Documentar el proceso de gestión de servicio al ciudadano con procedimientos, 
formatos, lineamientos y protocolos. Aquí se debe estructurar las acciones que 
mejoren y faciliten la comunicación entre dependencias dentro de la universidad y 
con otras entidades, con la finalidad de atender las demandas del servicio. Además, 
se deben elaborar o actualizar si es el caso, los lineamientos de servicio para cada 
unas de las dependencias de la institución, partiendo de que todos los servidores 
interactuamos de una otra manera con la ciudadanía, protocolos o manual de 
atención de los diferentes que canales con que cuenta la universidad, y el 
reglamento interno para tramites de PQRSD (Peticiones, quejas, reclamos y 
sugerencias, Denuncias). 

 

 Elaboración o actualización del portafolio de tramites y servicios. 
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c) La oficina de atención al ciudadano será la dependencia encargada de recibir, 
tramitar y verificar que se resuelvan las quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias 
y denuncias de los ciudadanos, relacionadas con el cumplimiento de las funciones 
de la institución en conformidad con su misión; por parte del servidor publico 
responsable a quien se le hará llegar cada solicitud. La Universidad dará las 
respuestas dentro los plazos establecidos por la ley con transparencia, oportunidad 
y calidad. 
 

d) La universidad garantizará que las instalaciones físicas y tecnológicas de los puntos 
de atención al ciudadano sean accesibles y que sean asequibles a la ciudadanía en 
general y en especial a los grupos mas vulnerables (personas en situación de 
discapacidad, adultos mayores y victimas del conflicto armado). 

 

2. MEJORA DE PROCESO Y PROCEDIMIENTOS 
 

Este componente comprende los requerimientos que debe cumplir a entidad, en 

tramites de procesos, procedimientos y racionalización de trámites y servicios, atención 

oportuna de PQRSD y la implementación de protocolos y estándares para la prestación 

del servicio.  

a) Caracterización de usuarios: Contar con ejercicios de identificación de la 
población objetivo (caracterización, priorización de variables, clasificación de oferta 
y demanda y segmentos de ciudadanos). Una vez de identifiquen las variables en 
la caracterización, se deben priorizar aquellas que sean relevantes para el 
cumplimiento de los objetivos y establecer segmentos de ciudadanos, usuarios y 
grupos de interés. 
 

La caracterización de usuarios de la Universidad Tecnológica del Chocó, tiende a la 

identificación de las características, necesidades, intereses, expectativas y 

preferencias de cada grupo de interés con la finalidad de: 

 Diseñar la oferta institucional 

 Identificar las necesidades de acceso a la información. 

 Fortalecer la confianza de los ciudadanos con la universidad. 

 Diseñar mecanismos de participación ciudadana 

 El lenguaje que se debe usar para dirigirse a los diferentes grupos de 
usuarios. 

 Establecer las estrategias de implementación o mejora de los canales de 
atención al ciudadano. 
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 Identificar cual es la información demandada por los ciudadanos o grupos de 
interés que se presentan a la institución. 

 
Por medio de este ejercicio de caracterización la Universidad Tecnológica del Chocó 
pretende identificar las características, actitudes y preferencias de la población 
(incluye población vulnerable o de especial protección constitucional) que interactúa 
con la institución y  sus grupos de interés y así poder definir segmentos de atención 
que permitan unificar la atención de canales y niveles de servicio, con el fin de 
identificar las necesidades y motivaciones de estos al acceder a un servicio de la 
universidad. 
 

b) Racionalización de tramites: Se lleva a cabo con el fin de facilitar su acceso a los 
ciudadanos de manera ágil y sencilla, utilizando las tecnologías de la información y 
comunicación enfocadas a la virtualidad. Por la tanto la Universidad publicará los 
tramites y procedimientos administrativos de cara a la ciudadanía en el Sistema 
Único de Información de Tramites SUIT y mantener actualizada la información. 
 

c) Mediciones de satisfacción: Coordinar al interior de la entidad las mediciones de 
satisfacción o percepción respecto a la accesibilidad y calidad de la oferta 
institucional y el servicio recibido. Lo anterior con el fin de evaluar la calidad de los 
servicios prestados, se aplican encuestas de satisfacción a los usuarios que realizan 
tramites o servicios por los diferentes canales de atención.  Las encuestas aplicadas 
se llevarán a cabo por los diferentes medios: 

 Presencial, en las oficinas de atención al ciudadano. 

 Telefónica 

 Virtual mediante correo electrónico. 

 Virtual enviada en las respuestas de PQRSD 
 
La medición de satisfacción se realizará de manera semestral, mediante el indicador 
reporte de medición de satisfacción, teniendo como base las encuestas aplicadas 
en el periodo anterior, el cual cuenta con una meta y como insumo para el plan de 
mejora de ser el caso. De igual manera la oficina de atención al ciudadano realizará 
un informe semestral de medición de satisfacción del usuario obtenida en la vigencia 
anterior. 
 

d) Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias – PQRSD: 
La universidad Tecnológica del Chocó dispone de diferentes mecanismos y canales 
para que los ciudadanos y usuarios interpongan sus solicitudes de PQRSD. Dichas 
solicitudes ingresan a la dependencia de atención al ciudadano desde donde se 
distribuyen a la unidad que corresponda para su repuesta. 
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Los lineamientos para tratamientos para estas solicitudes están estipulados en la 
política o Reglamento interno de PQRSD el cual se encuentra publicado en la página 
web institucional en la parte de acuerdos o normas. 
 

e) Informe de PQRSD: Elaborar y publicar el informe de PQRSD que establece el 
articulo 52 del Decreto 103 de 2015 que reglamenta le Ley 1712 de 2014 conocida 
como la Ley de Transparencia y Acceso a la Información Publica. Dicho informe se 
desarrollará con periodicidad semestral de todas las solicitudes de tipo Petición, 
Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia recibidas por los canales dispuestos. 
 
El documento resultante se publica en la pagina web institucional y es de acceso 
publico y en el deben figurar los factores como: 
 

 Numero de solicitudes recibidas por tipo 

 Numero de solicitudes resueltas 

 Tiempo de respuesta promedio 

 Tramites o servicios con mayor numero de solicitudes  

 Resultados de la medición de satisfacción de las solicitudes de PQRSD 
 

f) Indicadores de PQRSD: De manera trimestral se mide el indicador de las PQRSD 
recibidas por cada unidad, en la cual se evalúan los tiempos de respuestas de cada 
solicitud. Estos indicadores sirven como insumos para planes de acción cuando sea 
necesario. 
 

g) Manual de atención al ciudadano:  La Universidad Tecnológica del Chocó cuenta 
con un manual de atención al usuario el cual contiene los lineamientos, reglas de 
formalidad, acciones o recursos a implementar de acuerdo a las diferentes 
situaciones que se presenten durante la prestación del servicio, convirtiéndose en 
una guía que regula el actuar de todos los colaboradores que tienen contacto con la 
ciudadanía y usuarios, construyendo una cultura de servicio que hace parte de la 
identidad de la institución que busca alcanzar el mayor grado de satisfacción de sus 
públicos de interés. 
 

h) Carta de trato digno: consiste en un esquema  de los derechos y deberes del 
ciudadano y de los canales de atención habilitados para el servicio, a través de la 
cual la institución se compromete a dar cumplimiento a sus valores y principios con 
relación a equidad, eficacia de los procesos y respeto al ciudadano; dicha carta debe 
ser publicada por la Universidad Tecnológica del Chocó en la pagina web 
institucional www.utch.edu.co  en el enlace de atención al ciudadano y será 
actualizada de manera anual. 

http://www.utch.edu.co/
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i) Accesibilidad y atención preferencial: La oficina de atención al ciudadano de la 
Universidad Tecnológica del Chocó cuenta con rampas de acceso para personas 
en situación de discapacidad. 

 

Por otro lado, la institución desarrollará lineamientos para brindar atención a los 
usuarios que presenten situación de discapacidad, personas de talla baja, mujeres 
en embarazo, adultos mayores o menores de edad; estos lineamientos se 
encuentran estipulados en el Protocolo de Atención preferencial.  Parámetros de 
accesibilidad en la pagina web. 
 

3. GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA EL SERVICIO A LA CIUDADANIA 
 
Todos los servidores públicos de la Universidad Tecnológica del Chocó, sin importar el 
área en que se desempeñen sus funciones, generan un impacto en la ciudadanía, lo 
cual hace mas relevante cada uno de los roles misionales, estratégicos y de apoyo; son 
los servidores públicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a sus derechos, 
dando oportuna respuesta a sus solicitudes y requerimientos. Teniendo en cuenta lo 
anterior: 
 
a) El personal asignado para la atención de servicio a la ciudadanía de la Universidad 

Tecnológica del Chocó, estará compuesto por personas altamente calificadas con 
las competencias comportamentales, académicas y funcionales que permitan la 
implementación de la política institucional de servicio al ciudadano. 
 

b) La Universidad Tecnológica del Chocó brindará a los servidores las herramientas, 
insumos y puestos de trabajos necesarios, suficientes y adecuados para el 
desarrollo de la labor. 

 
c) El plan institucional de capacitación contemplará temas de servicio al ciudadano 

para el fortalecimiento de las competencias y conocimiento de los servidores. 
 

d) La universidad realizará jornadas de actualización de la información, tramites, 
servicios y procedimientos, manuales, sistemas de información internos y en el 
Sistema Único de Información de Tramites SUIT, para la prestación de servicio a la 
ciudadanía.  

 
e) La coordinadora de atención al ciudadano ejercerá un papel transversal en cuanto 

a su relación con las demás dependencias de la universidad, lo anterior es debido a 
que todas las dependencias deberán participar a la oficina de atención al ciudadano 
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de las decisiones tomadas en sus dependencias de interés de la ciudadanía, 
generando así todos los funcionarios manejen la misma información. 

 
DE LA VENTANILLA HACIA FUERA 
 
Este apartado hace referencia a la atención directa a los requerimientos de los ciudadanos. 
A continuación, se establecen los componentes que debe considerar la institución para 
prestar de manera eficiente la atención al ciudadano: 
 

1. CANALES DE INTERACCION CON EL CIUDADANO. 
  
El propósito de los canales de interacción con la ciudadanía, es que se facilite la relación 
de la ciudadanía con la administración publica y se gestione de manera efectiva todas 
las peticiones, trámites y servicios a través de múltiples mecanismos de atención que 
dispone la entidad. Es por ello que la entidad garantizará que la información que se 
tramite a través de todos los canales este en lenguaje claro, sea homogénea, oportuna, 
objetiva, veraz, completa, actualizada y accesible. En tal sentido la universidad 
socializará a través del medio de comunicación disponibles (página web, Facebook, 
Instagram, YouTube, radio, volantes etc.) los tramites y servicios que se adelantan en 
la institución, ofreciendo a la ciudadanía información clara sobre los procedimientos, los 
tiempos que tarda el trámite y los documentos que se deben presentar. Por lo anteriores 
necesario: 
 
a) La Universidad Tecnológica del chocó, coloca de disposición de sus diferentes 

partes interesadas, los siguientes canales de atención para la gestión de sus 
solicitudes referente a los trámites y servicios prestados por la institución: 

 
Presencial – Ventanilla de Atención al Ciudadano 

 Ciudadela Universitaria, Bloque Administrativo 1er piso Oficina 107  

 Descripción: Brindar información de manera presencial, orientando y brindando 
información al ciudadano para realizar cualquier tramite o solicitud; se recepcionan 
las PQRSD y demás comunicaciones.  
 

Telefónica – Línea Fija 6726565 - 018000938824 

 Descripción: Recepción y tramite a las dependencias de las llamadas entrantes de 
la población objetivo mediante un servidor de telefonía IP. 

 Brindar información y orientación sobre trámites y servicios de la Institución. 
 
Virtual – Pagina web www.utch.edu.co 

 Descripción: En el sitio Web institucional en la sección de atención al ciudadano, 
en la opción SIAC, los ciudadanos pueden registrar sus consultas, quejas, 
reclamos, sugerencias y peticiones. 

http://www.utch.edu.co/
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Virtual – Correo Electrónico - contactenos@utch.edu.co 

 A la cuenta de correo electrónico relacionadas, los ciudadanos pueden enviar sus 
consultas, peticiones, sugerencias, invitaciones y en general cualquier 
requerimiento relacionado con el objetico misional de la institución. 

 
Redes Sociales – Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, WhatsApp entre otros 

 Como mecanismos de participación ciudadana, (Información, comunicación y 
opinión) la Universidad Tecnológica del Chocó, hace presencia permanente a 
través de las redes sociales; la línea de whatsapp se encuentra disponible para 
consultas de la comunidad. 

 
b) Garantizar y promover la integración de todos los canales dispuestos por la entidad 

para el acceso y prestación de los servicios. 
 

c) Publicar los horarios de atención por los diferentes canales de la entidad (chat, redes 
sociales, foros, videoconferencias, etc.) y los cambios que a los mismos se efectué, 
por cualquier circunstancia o razón. 

 
d) Garantizar el acceso a la información a las personas que hablen una lengua nativa 

o dialecto oficial en Colombia, para lo cual las entidades deberán habilitar 
mecanismos multilingües en sus canales de atención, cuando se requiera. 

 
e) Realizará anualmente un autodiagnóstico de espacios físicos de la entidad con el 

diseño del correspondiente plan de acción en términos de accesibilidad. 
 

f) Implementará conforme a la disponibilidad de recursos financieros, las herramientas 
y recursos de carácter tecnológico, infraestructura, logísticos, técnicos y humanos, 
suficientes para la operación de todos los canales, de acuerdo con la demanda de 
la entidad.  

 
g) Publicará la información en formatos accesibles que faciliten su utilización y 

reutilización.  
 

h) Adoptará estrategias de interactividad del ciudadano a través del sitio web de la 
entidad en plataformas como Facebook, Twitter, entre otras.  

 
i) Actualizará la herramienta de gestión de preguntas frecuentes en lenguaje claro, 

que sirva como insumo para la prestación del servicio a través de los diferentes 
canales.  
 

2. CLARIDAD DE LAS CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 
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La universidad Tecnológica del Chocó mediante la promoción de un lenguaje claro tiene 
como propósito mejorar su comunicación con la ciudadanía, lo cual implica facilitar la 
comprensión de la información que se le brinda. El lenguaje claro debe garantizar la 
certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que se pueden 
solucionar inquietudes y realizar tramites. Por lo anterior es necesario: 
 
a) Identificará las características del receptor de la información, para determinar su 

perfil (edad, género, grado de escolaridad, filiación a grupos minoritarios, nivel 
socioeconómico, etc.), así como sus intereses, necesidades, expectativas y nivel de 
conocimiento.  

 
b) Aplicará el esquema general para construir textos en lenguaje claro, establecido en 

la Guía de Lenguaje Claro para servidores públicos de Colombia del DNP 
(organizar, escribir, revisar y validar).  

 
c) Establecerá estrategias de comunicación que permitan apropiar los principios de 

lenguaje claro, dentro de la entidad.  
 

d) Adicionalmente, la entidad contará con flujos integrales de información a través de 
una herramienta de sistematización que le permita hacer seguimiento a la 
implementación de los procesos y procedimientos.  

 
 

3. CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS Y CALIDAD DEL SERVICIO. 
 
La Universidad Tecnológica del Chocó adecuará los trámites y servicios ofertados a las 
preferencias y necesidades de los ciudadanos, a través de ejercicios de evaluación 
participativa de la oferta institucional con análisis de pertinencia. Por lo anterior es 
indispensable: 

 
a) Determinará la periodicidad y los mecanismos con que se realizarán los ejercicios 

de validación de la pertinencia y satisfacción de la oferta de la entidad, en los que 
se consulte al ciudadano y usuario de los trámites y servicios.  
 

b) Establecerá un instrumento a través del cual se mida la satisfacción y pertinencia 
del servicio en términos de tiempo (espera, atención, respuesta), modo (claridad en 
los requisitos y mecanismos), lugar, calidad de la atención, desempeño de los 
servidores públicos, accesibilidad, usabilidad, pertinencia, relevancia, entre otras, 
etc.  
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c) Analizará los resultados de la medición de satisfacción y la considerará para la toma 
de decisiones.  

 
d) Identificará cuáles son los trámites con mayor y menor afluencia, y canalizará 

iniciativas de ajuste de la oferta.  
 

e) Establecerá mecanismos de medición y mejoramiento de los ciclos de servicio.  
 
La Universidad Tecnológica de Chocó, a través de la Política de Servicio al ciudadano, 
espera dar respuestas oportunas, eficaces e integrales a las solicitudes de la ciudadanía, 
armonizar proceso y procedimientos de servicio, suprimir trámites innecesarios, generar 
sinergias y optimizar los recursos públicos. 
 
PLAN INSITITUCIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO 
 
El Plan Institucional de Servicio al ciudadano, el cual contiene las actividades, 
responsables, indicadores, recursos físicos, humano, técnicos y tiempos de ejecución para 
el desarrollo y cumplimiento de la presente política. Una vez sea aprobado dicho plan este 
será divulgado con todos los procesos que interactúan con la oficina de atención al 
ciudadano, con el fin de que conozcan sus acciones o actividades.  
 
SEGUIMIENTO Y EVALUACION  

Para el cumplimiento de la Política de Servicio al Ciudadano se materializará a través del 

plan correspondiente, y se llevará a cabo el seguimiento y evaluación del mismo con el fin 

de aplicar las acciones correctivas y de mejora a que haya lugar a través de los siguientes 

niveles: 

1. Medición de la implementación de la política a través del plan institucional de 
servicio al ciudadano el cual permitirá mostrar los avances de la gestión 
institucional. 

2. Implementar medición y divulgación de la percepción y expectativas de los 
ciudadanos frente a los trámites y servicios institucionales como insumo 
fundamental para la mejora continua de la satisfacción de nuestros grupos 
de interés. 
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