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EI- CONSEJO SUPERIOR DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO DIEGO LUIS
CORDOBA, en ejercicio de sus facultades legales, en especial las conferidas por la Ley 30 de
1992y el Articulo 29 del Estatuto General de la Universidad y,

CONSIDERANDO:

Que, en el articulo 28 de la Ley 30 de 1992 se reconoce a las Universidades el derecho de darse
y ﬂ:lOdlﬁCal‘ sus estatutos, adoptar sus correspondientes regimenes, establecer, arbitrar y
aplicar sus recursos para el cumplimiento de su mision social y de funcidn institucional.

Que, el Estatuto General en el numeral 1y 2 del articulo 29 establece que es funcién del Consejo

_Superior: 1. “Definir las politicas académicas y administrativas y la planeaci6n institucional” 2.

Definir la organizacién académica, administrativa y financiera de la Institucién”.

Que, la Constitucién Politica de Colombia, en su articulo 23 sefiala que “toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podré reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”. Por otro lado, el articulo
74 establece: “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos piblicos salvo los
casos que establezca la ley. El secreto profesional es inolvidable”.

Que, la Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimientos Administrativos y de los Contencioso
Administrativo, en su numeral 5 del articulo 7 establece como deber de las autoridades en la
atencion al puablico: “Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al
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usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los
medios puestos a su disposicién para garantizarlos efectivamente”.

Que, la Ley 1450 de 2011, sefiala sobre el servicio al ciudadano lo siguiente en el articulo 234:
“Con el objeto de mejorar la oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la
Administracién Piblica al ciudadano, las entidades publicas conformardn equipos de trabajo de
servidores calificados para la atencién al ciudadano, proveeran la infraestructura adecuada y
suficiente para garantizar una interaccién oportuna y de calidad con los ciudadanos y

racionalizardn y optimizaran los procedimientos de atencién en los diferentes canales de
servicio”.

Que, la Ley 1474 de 2011, conocida como Estatuto Anticorrupcidn, en su articulo 73 sefiala que

cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contrala corrupcion y de atencién al ciudadano.

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

Piblica Nacional, tiene como objeto regular el derecho de acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantfa del derecho y las excepciones a la publicidad de
informacidn.

Que, la Ley 1755 de 2015, mediante la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticign y
Sustituye un Titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, entre otros aspectos establece los términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones: "Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones: 1, Las peticiones de
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docum'e‘ntos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, Ia
administracién ya no podré negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
cons.ecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dfas siguientes. 2. Las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su
cargo deberén resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Paragrafo.
Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable
en que se resolvera o dara respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente previsto”.

Que, la Ley 1952 de 2019, por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario, sefiala
que son deberes de todo servidor piiblico: publicar en la pagina web de la respectiva entidad,
los informes de gestién, resultados, financieros y contables que se determinen por autoridad
competente, para efectos del control social de que trata la Ley 489 de 1998 y demds normas
vigentes. En su articulo 39, actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos
de todas las personas, sin ning(in género de discriminacion, respetando el orden de inscripcion,
ingreso de solicitudes y peticiones ciudadanas acatando los términos de la ley.

Que, el Decreto 886 de 2014, reglamenta el articulo 25 de la Ley 1581 de 2012, relativo al
Registro Nacional de Bases de Datos.
Que, el Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se

dictan otras disposiciones, entre los aspectos considerados que se resaltan para efectos del
presente Acuerdo, esta lo contenido en el articulo 4°: sobre la publicacién de informacion en
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zzt:]c(ll?l} particular de.al sitio web oficial, asi: “Los sujetos obligados, de conformidad con IIaS

ndiciones establecidas en el articulo 5° de la Ley 1712 de 2014, deben publicar en la pagina
?l‘lnClpal de su sitio web oficial, en una seccién particular identificada con el nombre de
Transparencia y acceso a informacién pblica”, la siguiente informacién: (1) La informacion
minima requerida a publicar de que tratan los artfculos 9, 10 y 11 de la Ley 1712 de 2014.
Fuando la informacién se encuentre publicada en otra seccién del sitio web 0 en un sistema de
informacién del Estado, los sujetos obligados deben identificar la informacién que reposa en
estos y habilitar los enlaces para permitir el acceso a la misma”.

Que, el Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la parte 2 del
libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto iinico reglamentario del sector justicia del derecho,
establece disposiciones relacionadas con la presentacién, tratamiento y radicacién de las
peticiones presentadas de manera verbal.

Que, el CONPES 3649 de 2010, el cual contempla la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano,
tiene como objetivo contribuir a la generacién de confianza y al mejoramiento de los niveles de
satisfaccion de la ciudadanfa respecto a los servicios prestados por la administracion publica
de orden nacional.

Que, el CONPES 3785 de 2013, el cual contempla la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano, que promueve el lenguaje claro como una de las
prioridades de la administracién, ya que reduce el uso de intermediarios, aumenta la eficiencia
en la gestién de las solicitudes de los ciudadanos, promueve la transparencia y el acceso a la
informaci6n, facilita el control y la participacion ciudadana y fomenta la inclusién social para
grupos con discapacidad.
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gu:{lﬁ;:ﬂa g:igi?;ﬁg?;:daq F‘TC ‘60‘}7: “Accesibilidad al .MEI.:II'O Fisico. les.pacios de servicio
b fiidad M racion Pubhr.:a establece los criterios y I‘equml.tos generales de
. y sefializacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de acceso al
c?u adano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a brindar atencién al
ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al entorno ya construido. En ese sentido,
este-ublece los estiandares que deben seguir las entidades de la administracion publica y las
fantldades del sector privado, que ejerzan funciones publicas, para qué todos los ciudadanos,
incluyendo aquellos que tengan algin tipo de discapacidad, accedan en igualdad de
condiciones. Para cumplir este mandato, se pone a disposicién los instrumentos, canales y
recursos necesarios para interactuar con la ciudadaniay satisfacer sus necesidades de accesoa
lainformacién, peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, los tramites 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 finde garantizar el goce
efectivo de sus derechos. La Politica Institucional de Servicioal Ciudadano estard articulada con
el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion y tiene en cuenta aspectos determinantes como:
a) El marco normativo vigente y aplicable. b) Los objetivos dela entidad. c) Los bienes, tramites
y servicios que proporciona. d) Los procesos y los procedimientos que aplica. e) El tamaiio, la
estructura y la capacidad dela entidad. f) El tipo de usuario del servicio”.

cual fija los lineamientos de la Universidad
el Plan de Desarrollo 2013 - 2023, se alinea
“Mejorar la gestion del talento

Que, el Acuerdo 0002 de 24 de julio de 2014, el
Tecnolégica del Chocd Diego Luis Cordoba dentro d
con la Politica de atencién al ciudadano mediante el objetivo
humano” y al programa “Fortalecimiento de la gestion del talento humano.
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de la Universidad Tecnolégica del Choc

Que, el Acuerdo 0005 del 11 de febrero 2022, el cual contempla el Plan Estratégico Institucional
de la Universidad Tecnolégica del Chocd Diego Luis Cérdoba para el peri’oc-lo 2'922 - 2024, se
alinea con la politica de atencién al ciudadano mediante el eje estrateg!co "Fort’alecer las
capacidades institucionales para consolidar las condiciones para la calidad” asi como el

proyecto “Mejoramiento administrativo”.
Que, en mérito de lo antes expuesto, el Consejo Superior de la Universidad Tecnolégica de Chocd
Diego Luis Cérdoba,

ACUERDA:

ARTICULO PRIMERO: Establecer La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano de la
Universidad Tecnolégica del Chocé Diego Luis Cérdoba, adoptando como guia los Atributos
Basicos para la Prestacién del Servicio al Ciudadano en las Entidades Piblicas del
Departamento Nacional de Planeacién DNP, el cual queda incorporado al presente Acuerdo.

ARTICULO SEGUNDO: DIFUSION DE LA POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO.

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano se difundird a todos los procesos y
subprocesos universitarios, a través de los canales de comunicacién e informacién institucional,
y en actividades de capacitacidn, lideradas por la Oficina de Atencién al Ciudadano.

ARTICULO TERCERO: PUBLICACION: La presente Politica serd publicada en el portal
institucional de la Universidad.
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ARTICULQ CUARTO: VIGENCIA: El presente Acuerdo rige a partir de su expedicién y deroga
todas las disposiciones que contradigan su contenido.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Quibdé, a los 21 dias del mes febrero del afio 2022

/

IVAN DARiO Gé@ﬂﬁ 1A MOSQUERA
Eée idente Consejo Superior nsejo Superior
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POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA

Adoptado de la Cartilla de Atributos Basicos para la Prestacién del Servicio al
Ciudadano en las Entidades Publicas del Departamento Nacional de Planeacion -
DNP.
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INTRODUCCION

La coordinacion de la oficina de Servicio al Ciudadano es una tarea que involucra a todas
las partes interesadas de la Universidad Tecnoldgica del Choc6 Diego Luis Cordoba, para
asi lograr los objetivos del plan estratégico institucional y de igual manera poder alcanzar
la satisfaccion de la ciudadania en general.

La Universidad tiene como propésito principal la generacion de estrategias para el
fortalecimiento de la atencion al ciudadano, que permitan garantizar el derecho de la
ciudadania de recibir un servicio digno, efectivo, confiable y transparente. En este sentido
el presente documento presenta la Politica Institucional de Atencion al Ciudadano,
concebida como el marco general por medio del cual la institucion debes gestionar la
atencion del servicio a la ciudadania, con la finalidad de robustecer las capacidades
institucionales, mejorar procesos y procedimientos y promover el acceso a la ciudadania a
una oferta de servicios y tramites oportuna, con calidad, transparencia y accesibilidad; y
fortaleciendo asi la cultura de cooperacion y confianza entre los servidores publicos y la
ciudadania.

ASPECTOS GENERALES

1. OBJETIVO GENERAL DE LA POLITICA

Determinar los lineamientos y consolidar las estrategias adoptadas por la Universidad
Tecnolégica del Chocé, con el propésito de mejorar la efectividad, colaboracion vy
desempenio del servicio brindado a la ciudadania de acuerdo a los requerimientos técnicos
y normativos vigentes.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Divulgar y socializar a los funcionarios involucrados en la prestacién del servicio al
ciudadano la Politica de Atencion al Ciudadano.

e Promover la cultura de servicio al ciudadano al interior de la Universidad
Tecnolégica del Choc6.

e Cumplir con la normatividad referente a la participacion y servicio al ciudadano.

e Promover la cercania del ciudadano con la Institucion a través de la atencion
eficiente y efectiva, garantizando asi un servicio que responda a a las necesidades
y expectativas de la ciudadania.

"“UTCH, Compromiso de Todos y para Todos”

Universidad Tecnologica del Chooo Diego Luis Cordoba
Mit. 8916800894

Carrera 22 Mo, 18B-10 B, Nicolas Medrano — Ciudadela Universitaria
Conmutador (+57) 4 6726565, Linea gratuita: 018000 935824
E-mait contactenos@utch.edu.co, Pagina Web: utch.edu.co
Quibda, Chocd [Colombia)
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AMBITO DE APLICACION

La presente politica se aplicara en todos los proceso y actividades de la Universidad
Tecnologica del Chocd Diego Luis Cordoba; estd dirigida a todos los funcionarios o
servidores, estudiantes, grupos de interés y ciudadanos en general que interactdan con la
institucion. La aplicacion de la politica de atencion al ciudadano debe ser de caracter
permanente en todos los entornos de la entidad, tanto en los proceso y procedimientos, asi
como en el ofrecimiento de los tramites y servicios que presta la universidad.

PRINCIPIOS DE LA POLITICA O ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO

Para el servicio a la ciudadania sea de calidad, debe cumplir con algunas caracteristicas o
atributos. A continuacion, se relacionan los principios sobre los que promueve su funcion la
Universidad Tecnoldgica del Choc6 Diego Luis Cérdoba:

Vigilada MinEducacion

Oportuno: Que el servicio sea agil 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
gue rigen nuestro accionar como servidores publicos.

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

Calidad: El buen servicio va mas alla 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 debera prestar de tal forma que la ciudadania confie
en la precision de la informacién suministrada y en la calidad de los servicios
recibidos, respondiendo siempre con transparencia y equidad.

Claro: Comprensible a todos los ciudadanos, para quienes la informacién
proporcionada y la interrelacion con la entidad es diafana, sin lugar a
interpretaciones.
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MARCO NORMATIVO

La Constitucién Politica de Colombia, en su articulo 23 sefiala que “toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”. Por
otro lado, el articulo 74 dice: “Todas las personas tienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es
inolvidable”.

Ley 1437 de 2011, Cdédigo 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 disposicion para garantizarlos
efectivamente.

Ley 1450 de 2011, sefiala 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
Administracion Publica al Ciudadano, las entidades publicas conforman equipos de trabajo
de servidores calificados para la atencién al ciudadano, proveeran la infraestructura
adecuada y suficiente para garantizar una interaccion oportuna y de calidad con los
ciudadanos y racionalizaran y optimizaran los procedimientos de atencién en los diferentes
canales de servicio.

Ley 1474 de 2011, conocida como Estatuto Anticorrupcion, en su articulo 73 sefiala que
cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupciéon y de atencion al ciudadano.

Ley 1712 de 2014, o Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional, cuyo objeto es regular el derecho de acceso a la informacion publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones ala publicidad de
informacion.

Ley 1755 de 2015, regula el Derecho Fundamental de Peticion y Sustituye un Titulo del
cbdigo 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 sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida
a término especial la resolucion de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de
documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente,
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la administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y
como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. 2. Las
peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion. Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los
plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes
del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

Ley 1952 de 2019, por medio de la cual se expide el Codigo General Disciplinario sefiala
que son deberes de todo servidor publico: publicar en la pagina web de la respectiva
entidad, los informes de gestion, resultados, financieros y contables que se determinen por
autoridad competente, para efectos del control social de que trata la Ley 489 de 1998 y
demas normas vigentes. En su articulo 39, actuar con imparcialidad, asegurando y
garantizando los derechos de todas las personas, sin ningln genero de discriminacion,
respetando el orden de inscripcidn, 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 Unico reglamentario del sector justicia del derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas de
manera verbal.

CONPES 3649 DE 2010, Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. Tiene como objetivo
contribuir a la generaciéon de confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de
la ciudadania respecto a los servicios prestados por la administracién publica de orden
nacional.

CONPES 3785 DE 2013, Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano, que promueve el lenguaje claro como una de las prioridades de la
administracion, ya que reduce el uso de intermediarios, aumenta la eficiencia en la gestién
de las solicitudes de los ciudadanos, promueve la transparencia y el acceso a la
informacién, facilita el control y la participacién ciudadana y fomenta la inclusién social para
grupos con discapacidad.

Norma Técnica de Calidad NTC 6047: “Accesibilidad al Medio Fisico. Espacios de servicio
al ciudadano en la administracion publica establece los criterios y requisitos generales de
accesibilidad y sefalizacién al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de acceso al
ciudadano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a brindar atencion al
ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al entorno ya construido. En ese
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sentido, establece los estdndares que deben seguir las entidades de la administracion
publica y las entidades del sector privado, que ejerzan funciones publicas, para que todos
los ciudadanos, incluyendo aquellos que tengan algun tipo de discapacidad, accedan en
igualdad de condiciones. Para cumplir este mandato, se pone a disposicion los
instrumentos, canales y recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer
sus necesidades de acceso a la informacion, peticiones, quejas, reclamaciones y
sugerencias, los trdmites 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
Politica Institucional de Servicio al Ciudadano estara articulada con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion y tiene en cuenta aspectos determinantes como: a) El marco
normativo vigente y aplicable. b) Los objetivos de la entidad. c) Los bienes, tramites y
servicios que proporciona. d) Los procesos y los procedimientos que aplica. e) El tamafio,
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
Tecnoldgica del Chocé Diego Luis Cérdoba dentro del Plan de Desarrollo 2013 — 2023, se
alinea con la Politica de atencion al ciudadano mediante el objetivo “Mejorar la gestion del
talento humano” y al programa “Fortalecimiento de la gestion del talento humano.

Acuerdo 0005 del 11 de febrero 2022, el cual contempla el Plan Estratégico Institucional
de la Universidad Tecnolégica del Chocé Diego Luis Cérdoba para el periodo 2022 — 2024,
se alinea con la politica de atencién al ciudadano mediante el eje estratégico “Fortalecer las
capacidades institucionales para consolidar las condiciones para la calidad” asi como el
proyecto “Mejoramiento administrativo”.

MECANISMOS DE LA POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A CIUDADANO

Para el acceso de la ciudadania a la oferta de tramites y servicios que presta la universidad
se han definido dos areas de intervencion 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 Tecnolégica del
Chocé pueda mejorar su relacion con la ciudadania en la prestacion 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 ciudadania que tenga como principal logro fortalecer
los procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios, acceso a la informacion
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y la atencion de peticiones. A continuacion, se presentan los elementos y como deben
desarrollarse.

1.

POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA POLITICA INSTITUCIONAL DE
ATENCION AL CIUDADANO.

Esta politica es de gran importancia y relevancia a nivel institucional, por lo tanto, cuenta
con lo siguiente:

a)

b)

Vigilada MinEducacion

Se construye y se adopta mediante acto administrativo, la presente politica
institucional de servicio al ciudadano en la Universidad Tecnolégica del Chocé, la
cual incluye las dependencias responsables, la destinacion de recursos humanos,
fisicos, tecnoldgicos y financieros necesarios para su implementacion.

El servicio al ciudadano es considerado un proceso estratégico dentro de la
institucion el cual es llamado Gestion de Atencion al Ciudadano, el cual debera estar
documentado, caracterizado, con los procedimientos, protocolos, formatos y
lineamientos en forma sistematizada con el Modelo Integral de Planeacion y Gestion
(MIPG) y el Sistema de Gestion de Calidad; partiendo de que el ciudadano es un
eje fundamental del quehacer institucional.

Implementacion de la politica de servicio al ciudadano: se debe tener en cuenta lo
siguiente para dar inicio a su implementacion.

Formulaciéon del Plan de accion que incluya (actividades, tiempos, recursos,
responsables e indicadores) para la implementacién de dicha politica.

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

Elaboracion o actualizacion del portafolio de tramites y servicios.
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c) La oficina de atencion al ciudadano sera la dependencia encargada de recibir,

d)

2.

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 instituciébn en conformidad con su mision; por parte del servidor publico
responsable a quien se le hara llegar cada solicitud. La Universidad dara las
respuestas dentro los plazos establecidos por la ley con transparencia, oportunidad
y calidad.

La universidad garantizara que las instalaciones fisicas y tecnoldgicas de los puntos
de atencion al ciudadano sean accesibles y que sean asequibles a la ciudadania en
general y en especial a los grupos mas vulnerables (personas en situacién de
discapacidad, adultos mayores y victimas del conflicto armado).

MEJORA DE PROCESO Y PROCEDIMIENTOS

Este componente comprende los requerimientos que debe cumplir a entidad, en
tramites de procesos, procedimientos y racionalizacion de tramites y servicios, atencion
oportuna de PQRSD y la implementacién de protocolos y estandares para la prestacion
del servicio.

a)

Vigilada MinEducacion

Caracterizacion de usuarios: Contar con ejercicios de identificacion de la
poblacion objetivo (caracterizacion, priorizacion de variables, clasificacion de oferta
y demanda y segmentos de ciudadanos). Una vez de identifiquen las variables en
la caracterizacion, se deben priorizar aquellas que sean relevantes para el
cumplimiento de los objetivos y establecer segmentos de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés.

La caracterizacion de usuarios de la Universidad Tecnoldgica del Chocd, tiende a la
identificacion de las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
preferencias de cada grupo de interés con la finalidad de:

Disefiar la oferta institucional

Identificar las necesidades de acceso a la informacion.

Fortalecer la confianza de los ciudadanos con la universidad.

Disefiar mecanismos de participacion ciudadana

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

Establecer las estrategias de implementacion o mejora de los canales de
atencion al ciudadano.

 EEEEE
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4 Identificar cual es la informacion demandada por los ciudadanos o grupos de
interés que se presentan a la institucion.

Por medio de este ejercicio de caracterizacion la Universidad Tecnoldgica del Choco
pretende identificar las caracteristicas, actitudes y preferencias de la poblacion
(incluye poblacion vulnerable o de especial proteccion constitucional) que interactia
con la institucion y sus grupos de interés y asi poder definir segmentos de atencién
gue permitan unificar la atencién 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.

Racionalizacion de tramites: Se lleva a cabo con el fin de facilitar su acceso a los
ciudadanos de manera agil y sencilla, utilizando las tecnologias de la informacién y
comunicacion enfocadas a la virtualidad. Por la tanto la Universidad publicara los
tramites y procedimientos administrativos de cara a la ciudadania en el Sistema
Unico de Informacion de Tramites SUIT y mantener actualizada la informacion.

Mediciones de satisfaccion: Coordinar al interior de la entidad las mediciones de
satisfaccion o percepcién 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 satisfaccion a los usuarios que realizan
tramites o servicios por los diferentes canales de atencién. Las encuestas aplicadas
se llevaran a cabo por los diferentes medios:

4 Presencial, en las oficinas de atencion al ciudadano.

4+ Telefonica

+ Virtual mediante correo electronico.

4 Virtual enviada en las respuestas de PQRSD

La medicién de satisfaccion se realizard de manera semestral, mediante el indicador
reporte de medicién de satisfaccién, 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 atencién al ciudadano realizara
un informe semestral de medicién de satisfaccién del usuario obtenida en la vigencia
anterior.

Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD:
La universidad Tecnoldgica del Chocé dispone de diferentes mecanismos y canales
para que los ciudadanos y usuarios interpongan sus solicitudes de PQRSD. Dichas
solicitudes ingresan a la dependencia de atenciéon 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 estan estipulados en la
politica o Reglamento interno de PQRSD el cual se encuentra publicado en la pagina
web institucional en la parte de acuerdos o normas.

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 Informacién Publica. Dicho informe se
desarrollara con periodicidad semestral de todas las solicitudes de tipo Peticion,
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:

4+ Numero de solicitudes recibidas por tipo

4+ Numero de solicitudes resueltas

+ Tiempo de respuesta promedio

4 Tramites o servicios con mayor numero de solicitudes

4+ Resultados de la medicién de satisfaccion de las solicitudes de PQRSD

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

Manual de atencion al ciudadano: La Universidad Tecnolégica del Chocé cuenta
con un manual de atencién 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 prestacion del servicio, convirtiéndose en
una guia que regula el actuar de todos los colaboradores que tienen contacto con la
ciudadania y usuarios, construyendo una cultura de servicio que hace parte de la
identidad de la institucion que busca alcanzar el mayor grado de satisfacciéon de sus
publicos de interés.

Carta de trato digno: consiste en un esquema de los derechos y deberes del
ciudadano y de los canales de atencién habilitados para el servicio, a través de la
cual la institucién se compromete a dar cumplimiento a sus valores y principios con
relacion a equidad, eficacia de los procesos y respeto al ciudadano; dicha carta debe
ser publicada por la Universidad Tecnoldgica del Chocd en la pagina web
institucional www.utch.edu.co en el enlace de atencién al ciudadano y sera
actualizada de manera anual.
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Accesibilidad y atencion preferencial: La oficina de atencién al ciudadano de la
Universidad Tecnoldgica del Choc6 cuenta con rampas de acceso para personas
en situacion de discapacidad.

Por otro lado, la institucion desarrollara lineamientos para brindar atencion a los
usuarios que presenten situacion de discapacidad, personas de talla baja, mujeres
en embarazo, adultos mayores o menores de edad; estos lineamientos se
encuentran estipulados en el Protocolo de Atencion preferencial. Pardmetros de
accesibilidad en la pagina web.

GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA EL SERVICIO A LA CIUDADANIA

Todos los servidores publicos de la Universidad Tecnoldgica del Chocd, sin importar el
area en que se desempefien sus funciones, generan un impacto en la ciudadania, lo
cual hace mas relevante cada uno de los roles misionales, estratégicos y de apoyo; son
los servidores publicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a sus derechos,
dando oportuna respuesta a sus solicitudes y requerimientos. Teniendo en cuenta lo
anterior:

a)

b)

Vigilada MinEducacion

El personal asignado para la atencion de servicio a la ciudadania de la Universidad
Tecnolégica del Chocé, estara compuesto por personas altamente calificadas con
las competencias comportamentales, académicas y funcionales que permitan la
implementacion de la politica institucional de servicio al ciudadano.

La Universidad Tecnoldgica del Choc6 brindara a los servidores las herramientas,
insumos y puestos de trabajos necesarios, suficientes y adecuados para el
desarrollo de la labor.

El plan institucional de capacitacion contemplara temas de servicio al ciudadano
para el fortalecimiento de las competencias y conocimiento de los servidores.

La universidad realizara jornadas de actualizacién de la informacion, tramites,
servicios y procedimientos, manuales, sistemas de informacion internos y en el
Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT, para la prestacion de servicio a la
ciudadania.

La coordinadora de atencion al ciudadano ejercera un papel transversal en cuanto
a su relacion con las demas dependencias de la universidad, lo anterior es debido a
gue todas las dependencias deberan participar a la oficina de atencioén al ciudadano
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de las decisiones tomadas en sus dependencias de interés de la ciudadania,
generando asi todos los funcionarios manejen la misma informacion.

DE LA VENTANILLA HACIA FUERA

Este apartado hace referencia a la atencion directa a los requerimientos de los ciudadanos.
A continuacién, se establecen los componentes que debe considerar la institucion para
prestar de manera eficiente la atencion al ciudadano:

1. CANALES DE INTERACCION CON EL CIUDADANO.

El propésito de los canales de interaccion con la ciudadania, es que se facilite la relacién
de la ciudadania con la administracién publica y se gestione de manera efectiva todas
las peticiones, trdmites y servicios a través de multiples mecanismos de atencion que
dispone la entidad. Es por ello que la entidad garantizara que la informacién 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
socializara a través del medio de comunicacién disponibles (pagina web, Facebook,
Instagram, YouTube, radio, volantes etc.) los tramites y servicios que se adelantan en
la institucion, ofreciendo a la ciudadania informacién clara sobre los procedimientos, los
tiempos que tarda el trdmite y los documentos que se deben presentar. Por lo anteriores
necesario:

a) La Universidad Tecnol6gica del chocd, coloca de disposicion de sus diferentes
partes interesadas, los siguientes canales de atencion para la gestion de sus
solicitudes referente a los tramites y servicios prestados por la institucion:

Presencial — Ventanilla de Atencién al Ciudadano
¢ Ciudadela Universitaria, Blogue Administrativo ler piso Oficina 107
e Descripcion: Brindar informacion de manera presencial, orientando y brindando
informacioén al ciudadano para realizar cualquier tramite o solicitud; se recepcionan
las PQRSD y deméas comunicaciones.

Telefbénica — Linea Fija 6726565 - 018000938824
e Descripcién: Recepcién y tramite a las dependencias de las llamadas entrantes de
la poblacién objetivo mediante un servidor de telefonia IP.
¢ Brindar informacion y orientacién sobre tramites y servicios de la Institucion.

Virtual — Pagina web www.utch.edu.co
e Descripcion: En el sitio Web institucional en la seccion de atencién al ciudadano,
en la opcion SIAC, los ciudadanos pueden registrar sus consultas, quejas,
reclamos, sugerencias y peticiones.
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Virtual — Correo Electrénico - contactenos@utch.edu.co

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

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

b)

d)

9)

h)

N

Vigilada MinEducacion

Como mecanismos de participacion ciudadana, (Informacién, comunicacion y
opinién) la Universidad Tecnoldgica del Chocd, hace presencia permanente a
través de las redes sociales; la linea de whatsapp se encuentra disponible para
consultas de la comunidad.

Garantizar y promover la integracién de todos los canales dispuestos por la entidad
para el acceso y prestacion de los servicios.

Publicar los horarios de atencién 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 razon.

Garantizar el acceso a la informacion a las personas que hablen una lengua nativa
o dialecto oficial en Colombia, para lo cual las entidades deberan habilitar
mecanismos multilinglies en sus canales de atencion, cuando se requiera.

Realizara anualmente un autodiagndstico de espacios fisicos de la entidad con el
disefio del correspondiente plan de accién en términos de accesibilidad.

Implementara conforme a la disponibilidad de recursos financieros, las herramientas
y recursos de caracter tecnolégico, infraestructura, logisticos, técnicos y humanos,
suficientes para la operacion de todos los canales, de acuerdo con la demanda de
la entidad.

Publicara la informacion en formatos accesibles que faciliten su utilizacion y
reutilizacion.

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

Actualizara la herramienta de gestion de preguntas frecuentes en lenguaje claro,
gue sirva como insumo para la prestacion del servicio a través de los diferentes
canales.

CLARIDAD DE LAS CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
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La universidad Tecnoldgica del Choc6 mediante la promocién de un lenguaje claro tiene
como propdsito mejorar su comunicacion con la ciudadania, lo cual implica facilitar la
comprension de la informacion 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) ldentificara las caracteristicas del receptor de la informacion, para determinar su
perfil (edad, género, grado de escolaridad, filiacion a grupos minoritarios, nivel
socioecondmico, etc.), asi como sus intereses, necesidades, expectativas y nivel de
conocimiento.

b) Aplicara el esquema general para construir textos en lenguaje claro, establecido en
la Guia de Lenguaje Claro para servidores publicos de Colombia del DNP
(organizar, escribir, revisar y validar).

c) Establecera estrategias de comunicacién que permitan apropiar los principios de
lenguaje claro, dentro de la entidad.

d) Adicionalmente, la entidad contara con flujos integrales de informacién a través de
una herramienta de sistematizacion que le permita hacer seguimiento a la
implementacién de los procesos y procedimientos.

3. CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS Y CALIDAD DEL SERVICIO.

La Universidad Tecnoldgica del Chocé adecuara los tramites y servicios ofertados a las
preferencias y necesidades de los ciudadanos, a través de ejercicios de evaluacion
participativa de la oferta institucional con analisis de pertinencia. Por lo anterior es
indispensable:

a) Determinara la periodicidad y los mecanismos con que se realizaran los ejercicios
de validacion de la pertinencia y satisfaccion de la oferta de la entidad, en los que
se consulte al ciudadano y usuario de los tramites y servicios.

b) Establecera un instrumento a través del cual se mida la satisfaccion y pertinencia
del servicio en términos de tiempo (espera, atencion, respuesta), modo (claridad en
los requisitos y mecanismos), lugar, calidad de la atencion, desempefio de los
servidores publicos, accesibilidad, usabilidad, pertinencia, relevancia, entre otras,
etc.
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¢) Analizard los resultados de la medicion de satisfaccion y la considerara para la toma
de decisiones.

d) Identificara cudles son los trdmites con mayor y menor afluencia, y canalizara
iniciativas de ajuste de la oferta.

e) Establecerd mecanismos de medicion y mejoramiento de los ciclos de servicio.

La Universidad Tecnologica de Chocd, a través de la Politica de Servicio al ciudadano,
espera dar respuestas oportunas, eficaces e integrales a las solicitudes de la ciudadania,
armonizar proceso y procedimientos de servicio, suprimir tramites innecesarios, generar
sinergias y optimizar los recursos publicos.

PLAN INSITITUCIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO

El Plan Institucional de Servicio al ciudadano, el cual contiene las actividades,
responsables, indicadores, recursos fisicos, humano, técnicos y tiempos de ejecucion para
el desarrollo y cumplimiento de la presente politica. Una vez sea aprobado dicho plan este
sera divulgado con todos los procesos que interactian con la oficina de atencién al
ciudadano, con el fin de que conozcan sus acciones o actividades.

SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Para el cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano se materializara a través del
plan correspondiente, y se llevara a cabo el seguimiento y evaluacién del mismo con el fin
de aplicar las acciones correctivas y de mejora a que haya lugar a través de los siguientes
niveles:

1. Medicién de la implementacion de la politica a través del plan institucional de
servicio al ciudadano el cual permitira mostrar los avances de la gestion
institucional.

2. Implementar medicién y divulgacion de la percepcion y expectativas de los
ciudadanos frente a los tramites y servicios institucionales como insumo
fundamental para la mejora continua de la satisfaccién de nuestros grupos
de interés.
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REFERENCIAS

“Atributos basicos de servicio al ciudadano” atributos basicos para la prestacion
del servicio al ciudadano en las entidades publicas”
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%
20al%20Ciudadano/ABC%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf

Departamento Nacional de Planeacion — DNP (15 de marzo de 2010). Documento
CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. Recuperado el
08 de junio de 2021 de
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3649.pdf
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