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1. GENERALIDADES

1. Objetivo

Implementar y consolidar el Modelo Integrado de Atencién a la Ciudadania en
el Departamento de Antioquia en la vigencia 2022 — 2027.

2. Objetivos especificos

« Liderar la implementacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania
en los 115 Municipios del Departamento de Antioquia.

« Gestionar recursos para el desarrollo de iniciativas que propendan por el
mejoramiento de la relacion Estado ciudadano en todo el Departamento de
Antioquia.

e Hacer seguimiento y evaluacion a la implementacion del Modelo Integral
de Atencion a la Ciudadania en las entidades publicas del Departamento de
Antioquia.

3. Alcance

Este documento aplica para todos los organismos y entidades de la
administracion publica departamental, Municipal y Entes Descentralizados
(Gobernacion, Alcaldia, servidores publicos y particulares que llevan a cabo
funciones administrativas).

2. POLITICA PUBLICA DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

La Gobernacion de Antioquia a través de la Ordenanza 17 de 2018, adopta la
Politica Publica de Atencion a la Ciudadania para el Departamento de Antioquia,
como parte del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania de la entidad, y designa
a la Direccion de Relacién Estado Ciudadano como la dependencia articuladora de
la Politica que busca fortalecer la presencia institucional de la administracion
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departamental en todo el territorio antioquefo y afianzar las relaciones de confianza
con la ciudadania, mediante el acercamiento y la oportuna y eficiente prestacion de
servicios y funciones administrativas, garantizando asi la satisfaccion ciudadana.

Esta politica aplica a todos los organismos y entidades de la administracion publica
departamental, a sus servidores publicos y particulares que llevan a cabo funciones
administrativas, en las condiciones permitidas por el ordenamiento juridico.

Adicionalmente, el 11 de agosto de 2021 mediante el Decreto Departamental
2021070002928 se adopta el Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania para el
Departamento de Antioguia como el marco de referencia para todos los servidores
publicos en el que se definen las lineas de accidn para una adecuada prestacion
del servicio.

La coordinacion, implementacion, seguimiento y evaluacién de la Politica Publica
estara a cargo de la Direccion de Relacion Estado Ciudadano, asi como del Comité
Departamental de Atencion a la Ciudadania, que sera la instancia encargada de
articular e implementar la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania para el
Departamento de Antioquia.

3. COMPONENTES RELACION ESTADO CIUDADANO

Para cumplir con los objetivos propuestos del Plan Departamental de Atencién a la
Ciudadania, se abordaran sus acciones a partir de las siguientes lineas estratégicas
del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania:

3.1 Linea 1. Direccionamiento estratégico

Desde el Direccionamiento Estratégico se define la ruta organizacional que debe efectuar
cada entidad para mejorar su gestion del servicio a la ciudadania, alineando la misién, visién
y los objetivos estratégicos de la entidad con el servicio.

Esta linea marca el camino para que las Entidades Publicas estructuren en su interior la
Oficina de Servicio al Ciudadano conforme a las directrices dadas desde el nivel nacional,
gue les permita ejecutar sus funciones de forma ordenada y sistematica.
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Para ello, se hace necesario la formulacion de planes de accion y estratégicos donde se
establezcan los objetivos y estrategias a implementar para la gestion adecuada del servicio
que apunten a la perdurabilidad, sostenibilidad y crecimiento de una estructura sdélida y
confiable para el desarrollo de las actividades relacionadas con el ciudadano.

Contiene también, los lineamientos de referencia y el fortalecimiento de los arreglos
institucionales por medio de la optimizacién de guias, estrategias, planes, procesos y
procedimientos para la coordinacion institucional e implementacion del Modelo Integral de
Atencion a la Ciudadania en la entidad.

3.1.1 Actividades

o Crear grupo de trabajo interdisciplinario para la relaciéon Estado Ciudadano
(Art 17, Ley 2052 de 2020), entre la Secretaria de Participacion y Cultura
Ciudadana, Departamento Administrativo de Planeacion, la Direccion de
Atencion a la Ciudadania y las demas que tengan relacién directa con el servicio
al ciudadano.

Puesta en marcha de la Direccion de Relacion Estado Ciudadano acorde a
las directrices emanadas por la Funcion Publica en la Caja de transformacion
institucional: herramientas para la relacion del Estado con la ciudadania y al
Decreto Departamental 202407003913 “Por el cual se determina la
Estructura Administrativa de la Administracion departamental, se definen las
funciones de sus organismos y dependencias y se dictan otras
disposiciones”, articulo 187°. Direccion de Relacion Estado Ciudadano.

o Adoptar el Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania y su manual de

implementacion.
Fortalecer las asesorias a los municipios y entidades publicas del
departamento para la adopcion de la politica del servicio al ciudadano con
la propuesta del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania.

« Adoptar la figura del defensor del ciudadano.
Difundir en los grupos de valor la figura del defensor del ciudadano y que
pueda intervenir en la defensa de su derecho de acceso a la informacién
publica.

o Consolidar el comité Departamental de Atencion a la Ciudadania.

o Evaluacion y seguimiento al Plan Departamental.
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3.1.2 Indicadores
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Grupo Departamento Direccion de Vigencia Acto
Interdisciplinario ~ Numérico 1 Administrativo  Relacion Estado 29023 Administrativo
Creado de Planeacion Ciudadano
Mogelo I_n’tegrflil de o Direccion de Vigencia
ct:_encmn ala Numérico 115 Comite Relacion Estado 2022 - _A_cto .
iudadania Departamental Ciudadano 2027 Administrativo
Implementado
Defensor del Comité Direccion de Vil
Ciudadano Numérico 1 Departamental Relacion Estado 29022 Decreto
Nombrado P Ciudadano
Comité
Departamental de Direccion de Vigencia Actas de
Jrencionala - \umerico 1 Relacion Estado N/A 2022 - Of;f]grri‘;ssy
Desarrollo de sus Ciudadano 2027 Extraordinarias
Funciones
Comité . . Actas de
Evaluacién al Plan NUmérico 3 Departamental N/A Vé%zr;cla Sesiones
Departamental de Atencion a la Ordinarias y
. p 2027 L
Ciudadania Extraordinarias
Comité Vigencia Actas de
Seguimiento al Plan NUmérico 6 Departamental N/A 2022 - Sesiones
Departamental de Atencion a la Ordinarias y
. . 2027 L
Ciudadania Extraordinarias

3.2 Linea 2. Cualificacion del Talento Humano

Los servidores publicos son considerados a la luz de MIPG, como el activo mas
importante con el que cuentan las entidades, ya que contribuyen con su trabajo,
dedicacion y esfuerzo al cumplimiento de la mision estatal, a garantizar el acceso a
los derechos y al cumplimiento de los deberes de la ciudadania. Ellos son los que,
desde su cotidianidad, representan a sus entidades y generan una percepcion sobre
la ciudadania con la que interacttan a diario.

Independientemente si se encuentran de cara a la ciudadania para la prestacion del
servicio o si hacen parte de la ventanilla hacia dentro; es decir, se encargan de
gestionar o apoyar directa o indirectamente las solicitudes de los ciudadanos; todos
los servidores publicos hacen parte de la cadena de valor para la prestacion del
servicio, por lo que es importante que cuenten con habilidades, destrezas y
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

competencias especificas, dirigidas a cumplir con el principal objetivo de la
Administracion Publica, servir a la comunidad.

La linea de accién Cualificacion del Talento Humano, est4d enfocada a la
implementacion de esquemas de sensibilizacion en las entidades, que fortalezcan
las competencias de los servidores publicos garantizando el compromiso de ellos
con la excelencia en la atencion.

3.2.1 Actividades

Capacitar a los servidores en temas relacionados con servicio al ciudadano.
Capacitar a los servidores en temas de inclusion social y trato diferencial.
Capacitar a los servidores en lenguaje claro y comunicacion asertiva.
Capacitar a los grupos de interés (servidores ciudadanos y tomadores de

decisiones) en enfoque basado en derechos humanos.

Capacitar a los servidores en temas relacionados con servicio al ciudadano,

como:

Protocolo de servicio y relacionamiento con la ciudadania para todos los
canales de atencion.

Normatividad de servicio a la ciudadania.

Prevencion temprana y suspension de la estigmatizacion de las personas en
proceso de reincorporacion y reintegracion.

Evaluacion del servicio y medicion de la experiencia ciudadana.

Gestibn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy
felicitaciones. (PQRSDF)

Capacitar a los servidores en temas de inclusion social y trato diferencial,

tales como:

Accesibilidad y de relacionamiento con personas en situacion con
discapacidad.

Enfoque diferencial.

Servicio ciudadano incluyente.

Capacitar a los servidores en lenguaje claro, comunicacion asertiva, y

lenguaje de sefas.

Capacitar a los grupos de interés (servidores ciudadanos y tomadores de

decisiones) en enfoque basado en derechos humanos, asi como:

Centro Administrativo Departamental Jose Maria Cordova (La Alpujarra)
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3.2.2 Indicadores

Capacitaciones Secretaria de
Realizadas en la Talento Direccion de Vigencia Convocatorias -
Gobernacion de Numérico 168 Humano y Relacion Estado 2022 - Listados de
Antioquia en servicio Servicios Ciudadano 2027 Asistencia
al ciudadano Administrativos

Capacitaciones

Realizadas en la Secretaria de

g Talento Direccion de Vigencia Convocatorias -
benfi?ajilgr;:e Numeérico 6 Humano y Relacion Estado 2022 - Listados de
4 Servicios Ciudadano 2027 Asistencia

inclusioén social y

trato diferencial Administrativos

Capacitaciones . Direccion de
Realizadas en la Secretaria de Relacion Estado . . .
>, Talento . Vigencia Convocatorias -

Gobernacién de L. Ciudadano — .

; . Numérico 12 Humano y . A 2022 - Listados de
Antioquia en enfoque Servicios Direccion de 2027 Asistencia
basado en derechos Administrativos Asuntos

humanos Institucionales

3.3 Linea 3. Administracion y fortalecimiento de
canales de atencion

Los canales de atencién son el mecanismo para que los ciudadanos puedan interactuar con
las entidades, garantizando su efectivo acceso a los derechos y al cumplimiento de sus
deberes. Estos permiten el fortalecimiento de las relaciones de confianza entre la
ciudadania con el Estado, favoreciendo que sus procesos y procedimientos sean mas
eficaces y transparentes. Ademas, implica la promocién de una mayor participacion de la
sociedad civil en decisiones que les conciernen.

La interaccién entre los ciudadanos y las Entidades Publicas se puede realizar por medio
de canales presenciales como lo son las oficinas o centros integrados de atencion, bien
sean de caracter estatico o moviles como las ferias de servicio; por medio del canal
telefénico que incluye la telefonia fija y movil (voz y datos), y canales electronicos como
pagina web, correo electronico, chat y redes sociales.

Es importante tener en cuenta que independientemente del canal por donde se interactie,
las Entidades Publicas del Departamento, deben garantizar una atencién incluyente y en
condiciones de igualdad para toda la ciudadania, y promover la integracion de todos los
canales dispuestos para el acceso a la informacion y la prestacion de los servicios
facilitando la relacion de la ciudadania con la Administracion Puablica.
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Las entidades deberan dar cumplimiento a los lineamientos que se encuentran establecidos
en la norma técnica colombiana NTC 6047 “Accesibilidad al medio fisico; espacios de
servicio al ciudadano en la administracion puablica”, que establece los criterios y requisitos
generales de accesibilidad y sefalizacion al medio fisico requeridos en los espacios de
acceso al ciudadano, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a brindar
atencion al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones.

Igualmente, se debe dar cumplimiento a los lineamientos de la norma técnica colombiana
NTC 5854 “Accesibilidad a paginas web” cuyo objeto es definir los estandares basicos que
debe cumplir una pagina web para ser accesible a cualquier tipo de usuario, especialmente
a personas con algun tipo de discapacidad, con el propdsito de que estas puedan entender,
navegar e interactuar en el sitio, con facilidad y total entendimiento del contenido.

3.3.1 Actividades

« Viabilizar la creacion de Centros Integrados de Servicio — CIS.

No se priorizO en el Plan Desarrollo continuar esta actividad, requiere
inversion y alianzas.

« Viabilizar la creacion de Centros de Atencion a la Ciudadania — CAC.
Podria continuar si es posible ubicar un municipio estratégico para
desconcentrar tramites en alguna de las subregiones. Pero se puede
plantear la desconcentraciéon de la oferta institucional mediante
jornadas itinerantes en el territorio.

o Desconcentraciéon del portafolio de tramites y servicios del Departamento de

Antioquia por medio de Ferias de Servicios, Unidad Movil y Jornadas

Especiales.

Deberia continuar y validar la posibilidad de desarrollar las jornadas
itinerantes con otros organismos.

e Inclusién de informacién de Municipios de 5ta y 6ta Categoria que lo
requieran en el Contact Center de la Gobernacion de Antioquia.
Vender mejor la idea a los municipios para que se acojan.
o Implementacion de Taquillas Virtuales en los Municipios del Departamento
de Antioquia.
Viabilizar la posibilidad de contar con la ventanilla virtual interactiva que
realice el tramite.
e Brindar asesoria a los Municipios del Departamento de Antioquia en los
diferentes Canales de Atencion.

(@)
Centro Administrativo Departamental Jose Maria Cordova (La Alpujarra) icontec
Calle 42 B No. 52 - 106 - Linea de Atencion a la Ciudadania: 604 409 9000

Medellin - Colombia. SC4887-1




GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Republica de Colombia

3.3.2 Indicadores

Direccion de Dependencias del Vigencia
Centros integrados de Numérico 9 Relacion Departamento de 2%22 ) Documento
Servicio Viabilizados Estado Antioquia / Alcaldia Técnico
. C 2027
Ciudadano de cada Municipio
Municipios L|_stado _de
. . . Asistencia —
Impactados por la Direccion de Dependencias del . . .
Desconcentracion del . Relacion Departamento de Vigencia Reg|§t.ro
. P Numeérico 80 . S 2022 - Fotografico —
Portafolio de Tramites Estado Antioquia / Alcaldia T
S . S 2027  Comunicaciones

y Servicios del Ciudadano de cada Municipio .

en los medios

Departamento o

oficiales.
la Ciudadania Numérico 9 part: . 2022 - o
Viabilizados .Estado Antioquia / Alpq@a 2027 Técnico
Ciudadano de cada Municipio
Inclusion de los
Municipios de Stay Direccion de Vigencia Base de Datos
6ta Categoria que lo , Relacion Alcaldia de cada .9 por interaccion en
: Numero 60 o 2023 -
requieran en el Estado Municipio 2027 el Contact
Contact Center de la Ciudadano Center
Gobernacion
Taquillas Virtuales Direccion de
implementadas para iy a Vigencia
realizar tramites de la NUmero 18 REEET Alcaldlq Qe. ezl 2022 - Report_e, por
> Estado Municipio Atencion.

Gobernaciéon de . 2027

. . Ciudadano
Antioguia.

Asesorias alos Listados de
diferentes Municipios Direccion de Vigencia Asistencia —
del Departamento de . Relacion Alcaldia de cada g Actas de

. . Numero 115 L 2022 - .
Antioquia en Canales Estado Municipio 2027 Reuniones —
de Atencion Ciudadano Material
entregado.

3.4 Linea 4. Gestion eficiente de Tramites y
Servicios

Los tramites y servicios son la forma que tienen los ciudadanos para acceder a un derecho,
cumplir con una obligaciéon y ejercer una actividad que se encuentra debidamente
controlada, con la finalidad de obtener un producto o un servicio, al cumplir con las
condiciones establecidas en las normas existentes. Este acercamiento e interaccion entre
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
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los ciudadanos y el Estado requiere ser regulado, para evitar posibles hechos de corrupcion
y una indebida gestién de los tramites por desconocimiento de las actividades a realizar, ya
sea por parte del ciudadano o de la entidad.

Las Entidades del Departamento de Antioquia deberdn cumplir con los lineamientos
establecidos en la Politica de Racionalizacion de Tramites que se encuentra en MIPG, con
el propoésito de facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y otros procedimientos
administrativos que brinda la Administracion Publica.

Asimismo, las entidades deberan implementar procesos de automatizacion y digitalizacion
de la gestion interna de los trdmites conforme a los lineamientos y criterios establecidos por
el Departamento Administrativo de la Funcion Publica y el Ministerio de Tecnologias de la
informacién y las Comunicaciones, promoviendo en la ciudadania el uso de los canales
virtuales.

3.4.1 Actividades

« Aplicacion del Decreto 088 de 2022, digitalizacion del 30% de los Tramites
de la Gobernacion de Antioquia

o Automatizacion del 10% de los Tramites de la Gobernacién de Antioquia

o Adelantar procesos de interoperabilidad interna y externa para la realizacion
de los Tramites de la Gobernacion de Antioquia

e Inscribir el 50% de los Tramites Automatizados en la Carpeta Ciudadana

« Acompafiamiento en Politica de Racionalizacién de Tramites a los Municipios
del Departamento

3.4.2 Indicadores

Dependencias del
Departamento de

Digitalizar trdmites Dllr?e;gggnde D’?rr:é%?gr:a d/e Vigencia Sistemas de
de la Gobernacién Porcentual 30% Estado Gestion 2022 - Informacion
de Antioquia Ciudadano Documental y 2027 Implementados
Direccion Gestion
Territorial

Dependencias del

Direccion de Departamento de

Automatizar tramites Vigencia Sistemas de

de la Gobernacién Porcentual 10% Résl?gé%n Dpi\rnetelsce):cilgr:a d/e 2022 - Informacién
de Antioquia . - 2027  Autogestionables
Ciudadano Gestion

Documental y
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Direccion Gestion
Territorial
Dependencias del
Departamento de
Procesos de Dlrecuqr) ie Antloqyla/ Vigencia Convenios y Bases
i Relacion Direccion de
Interoperabilidad  Porcentual 10% - 2022 - de Datos
Viabilizados _Estado ez 2027 Compartidas
Ciudadano Documental y
Direccion Gestion
Territorial
Dependencias del
Departamento de
Tramites Direccion de Antioquia / Vigencia
Automatizados Porcentual 50% Relacion Direccion de 2%22 ) Carpeta
Inscritos en la Estado Gestion 2027 Ciudadana
Carpeta Ciudadana Ciudadano Documental y
Direccion Gestion
Territorial
Municipios Listados de
Impactados con la Direccion de Vigencia Asistencia — Actas
Politica de NGmero 115 Relacion Alcaldia de cada 29022 — de Reuniones —
Racionalizacion de Estado Municipio 2027 Material entregado
Tramites Ciudadano — Reporte por
Atencion.

3.5 Lineab5. Gestion eficiente de PQRSDF

Todas las entidades del Estado tienen por deber ofrecer atencién y gestion a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcion en adelante PQRSDF
conforme al inciso primero del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que establece que:

“En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”.

Asimismo, la Ley 1755 de 2015 “por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion” indica que “las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones
que le corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a su cargo”.

En obedecimiento a estas disposiciones, las entidades del Departamento deberan
garantizar la calidad en el proceso de recepcion, clasificacion, gestion y resolucion de las
peticiones interpuestas por los ciudadanos dando una respuesta oportuna, completa, clara,
congruente y eficaz.
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Los procesos de radicacion y gestion de las peticiones deberan encontrarse alineados con
el Sistema de Gestibn Documental que tiene la entidad y dar cumplimiento a los
lineamientos que desde el Archivo General de la Nacién se dan en materia de recepcion y
gestién de las comunicaciones oficiales que ingresan por parte de los grupos de valor o de
interés y que se generan para dar respuesta a estos.

3.5.1 Actividades

o Asistencia Técnica en la Gestion de PQRSDF a los Municipios del
Departamento

o Evaluar la calidad de las 5 etapas (Radicacion, Clasificacion, Gestion de la
PQRSD, Respuesta y Notificacion) del proceso de PQRSDF de la Gobernacion
de Antioquia

o Dar respuesta oportuna a las PQRSDF de la Gobernacién de Antioquia

« Implementar estrategia de solucion de primer contacto (cuando aplique) a las
PQRSDF de la Gobernacién de Antioquia

o Implementar la delegacion de la competencia de las PQRSDF a través de
matrices de decision (temas) en las Dependencias de la Gobernacion de
Antioquia

o Mejorar los canales de recepcion de PQRSDF de la Gobernacién de
Antioquia

3.5.2 Indicadores

Municipios atendidos Direccion de Vigencia Listados de
con la asistencia Numérico 115 Relacion Alcaldia de cada 2%22 — Asistencia de las
técnica en la gestion Estado Municipio 2027 capacitaciones
de PQRSDF Ciudadano realizadas
Etapas del proceso Direccion de
de PQRSDF Relacion Vigencia  Reportes de
Evaluadas en la Porcentual 100% Estado N/A 2022 - Medicion de
Gobernacién de Ciudadano 2027 PQRSD
Antioquia
Cumplimiento de los Direccion de Vigencia  Reportes de
M Ees 6 Porcentual 95% REEGIT N/A 2022 - Medicién de
respuesta a Estado 2027 PORSD
PQRSDF Ciudadano
lmigg;ggagéason B Dlirqeeclgggnde Dependenci_a}s de Vigencia Repc_)rfu,es de
Numérico 30 la Gobernacién de 2022 — Medicion de
Respuestas En Estado Antioguia 2027 PQRSD
Primer Contacto Ciudadano
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Direccion de n - n
. - Dependencias de Vigencia Informe de
Matrices de Relacién -
Decision N/A N/A Estado la Gobeynaqon de 2022 - avances dela
. Antioquia 2027 actividad
Ciudadano
Mejora en los D'éeeﬁ;ggnde Dependencias de Vigencia Informe de
canales de recepcion N/A N/A Estado la Gobernacion de 2022 -  avances de la
de PQRSDF Ciudadano Antioquia 2027 actividad

3.6 Linea 6. Mejoramiento del ciclo del servicio

Conocer las necesidades, expectativas y percepciones de los ciudadanos respecto a la
prestacion del servicio, es uno de los insumos méas importantes que permite identificar
oportunidades de mejora y tener retroalimentacién sobre el desempefio institucional en
torno al servicio al ciudadano.

El mejoramiento del ciclo del servicio debera ser aplicado tanto por los actores internos que
hacen parte de la entidad, como por externos que busquen garantizar el cumplimiento del
ciclo del servicio y el ejercicio de los derechos de los ciudadanos.

Como actores internos, se puede considerar como primera instancia de la gestion del
servicio, al representante legal, seguido de la alta direccion, el lider de la Oficina de Atencién
al Ciudadano, y en general todos los servidores publicos que intervienen en la prestacion
del servicio.

Es importante indicar que la Ley 872 de 2003 y la Norma Técnica de Calidad ISO 9001
establecen que las entidades deben implementar procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para optimizar continuamente la efectividad de su sistema de
gestién; asi como también deben realizar seguimiento a la percepcion de los ciudadanos
respecto al cumplimiento de la entidad.

3.6.1 Actividades

o Viabilizar la implementacién de un sistema integral (Omnicanal) de Atencién
a la Ciudadania PQRSDF + CRM + Tramites.

o Medir la experiencia del Usuario en los canales de atencion.

e Asesorar en la Implementacion de la figura del Defensor del Ciudadano a los
nivel central y entes descentralizados de la Gobernacion de Antioquia.
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« Implementar estrategia del cliente incognito/oculto en los canales de atencion
de la Gobernacion de Antioquia.

« Capacitar a la ciudadania en temas relacionados con politica de servicio al
ciudadano y control social.

3.6.2 Indicadores

Sistema Integral de Direccion de
atencion en CRM + Direccion de Gestion Viaenei
PQRSD + Tramites Numérico 1 Relacion Documental y 2%23 ) Documento
Viabilizado Estado Direccion Gestion Técnico
. . 2027
Ciudadano Territorial de las
TIC
Ex.perlenua del D|rec0|olr’1 de Vigencia
usuario en los canales Porcentual  80% Relacion N/A 2022 - Reportes de
de atencién 0 Estado 2037 Medicién
(Semestral) Ciudadano
Figura del Defensor
Ciudadano Direccion de - n
- Vigencia
Implementada en la 7 Relacion Entes Acto
Gobernaciéon de Pogeiel 1ot Estado Descentralizados iz Administrativo
. . . 2027
Antioquia y Entes Ciudadano
Descentralizados
Estrategia de cliente Direccion de . .
Incognito/Oculto Relacion Vigencia P~
Numeérico 11 N/A 2022 — Informe Técnico
Implementada (Por Estado 2027
Canal) Ciudadano
Capacitacién a la Listados de
ciudadania sobre la Direccion de Direccion de Vigencia Asistencia —
politica del Servicio al Numérico 20000 Relacion Participacion 2%23 a Registro
Ciudadano y Control ! Estado Comunitaria 'y 2027 Fotogréfico -
Social (Lideres Ciudadano Ciudadana Actas de
Comunitarios) reunion

4. PRESUPUESTO

Conforme a lo establecido en la Ordenanza 17 de 2018, el Fortalecimiento del
Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania sera financiado con el presupuesto
designado anualmente a la Direccion de Relacion Estado Ciudadano, dependencia
creada para la coordinacion e implementacion de la Politica en la Gobernacion de

Antioquia.

Centro Administrativo Departamental Jose Maria Cordova (La Alpujarra)
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Las fuentes de financiacion son las siguientes:

e Recursos propios: destinados anualmente por la administracion
departamental.

e Recursos con destinacion especifica: recaudo del incremento del valor
anual de los pasaportes. (Traer el dato de la ordenanza 17. Es el 0,7% smldv)

En el Plan de Desarrollo Por Antioquia Firmes 2024-2027, se aprovisionaron
recursos para el financiamiento de la Politica Publica, distribuidos de la siguiente
manera:

2024

5.2.3 Consolidaciéon del modelo de
relacionamiento Estado-ciudadania | $10.464.855.114| $4.292.472.149| $14.757.327.263
en el Departamento de Antioquia

Los recursos apropiados desde el Plan de Desarrollo Por Antioquia Firmes 2024-
2027, se destinan al fortalecimiento institucional del Modelo Integral de Atencion a
la Ciudadania, sin embargo, son insuficientes para la territorializacion de la Politica
Publica de Atencion a la Ciudadania en las Subregiones del Departamento.

Los recursos para las vigencias 2024-2027 se deberan destinar y apropiar en el
Plan de Desarrollo del nuevo Gobierno Departamental.

Con base en lo anterior, el Comité Departamental de Atencion a la Ciudadania
deberd buscar fuentes de financiamiento para la implementaciéon del Plan
Departamental de Atencion a la Ciudadania, fuentes que pueden provenir a través
de:

o Recursos de inversion por parte de los Organismos o Secretarias de la
Gobernacién de Antioquia

e Recursos de inversion nacional o internacional

Aportes del sector privado

Aportes de otros sectores

Regalias

o Desarrollo de convenios con las diversas entidades publicas, privadas y no
gubernamentales
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Asi mismo, las actividades que deben desarrollar internamente los Municipios para
el cumplimiento de las metas propuestas se deberan gestionar con los recursos que
disponga cada entidad territorial municipal para la prestacion del servicio, teniendo
en cuenta que siempre debe existir un rubro para los temas asociados al servicio.

5. SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN
DEPARTAMENTAL DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

La Direccion de Relacién Estado Ciudadano de la Gobernacion de Antioquia sera la
dependencia responsable de definir el Plan de Accion anual para materializar los
indicadores y realizar seguimiento semestral para dar cumplimiento a las metas aqui
establecidas para cada una de las lineas de accién del Modelo Integral de Atencién
a la Ciudadania, cuyos resultados seran llevados al Comité Departamental de
Atencion a la Ciudadania para su monitoreo y control.

El Plan Departamental de Atencion a la Ciudadania debera someterse bianualmente
a revision del Comité Departamental de Atencion a la Ciudadania, para llevar a cabo
alguna modificacion, se hara una evaluacion parcial semestral por el mismo Comité,
teniendo en cuenta los resultados del proceso de seguimiento y monitoreo.

Al finalizar los seis afios de ejecucion, el plan se evaluara con el fin de reformular,
redefinir, y ajustar o validar la politica, segun se considere y conforme los resultados
de evaluacion.

6. PLAN DE COMUNICACIONES

La comunicacién es una herramienta principal donde la organizacion puede sentirse
en capacidad de crear vinculos comunicativos externos de manera efectiva, pues la
buena comunicacion interna favorece indiscutiblemente la proyeccion externay una
buena imagen puede traducirse en excelentes oportunidades de desarrollo y
sostenibilidad para la organizacion. Por esto, es necesario definir y desarrollar
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estrategias de comunicacion que acompafien y apoyen el logro coherente de los
objetivos y las acciones que se emprenden.

Desde la Gobernacion de Antioquia se definen las estrategias de comunicacion y
divulgacién para que la ciudadania reconozca y vea cuales son las lineas de accién,
actividades, alcance del plan y los beneficios que se daran con la implementacion
del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania en cada uno de los municipios del
territorio antioquefio, asi como con el seguimiento y cumplimiento de las metas
establecidas en este Plan Departamental.

De igual forma, es importante contar con un proceso pedagdgico en atencion al
ciudadano que les permita a los servidores publicos, contratistas y la ciudadania
interactuar.

Esta informacién se dara a conocer a través de los diferentes canales de
comunicacién con los que cuenta la Gobernacion de Antioquia, extendiéndose
también a los mecanismos de interaccidon de las Alcaldias del Departamento y de
los entes descentralizados.
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