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“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA LA POLITICA PUBLICA DE
ATENCION A LA CIUDADANIA PARA EL DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA
Y SE TOMAN OTRAS DECISIONES”

LA ASAMBLEA DEPARTAMENTAL DE ANTIOQUIA en uso de sus facultades
constitucionales y legales, en especial las contenidas en el articulo 300,
numerales 4, 7 y 9 de la Constitucion Politica de Colombia

ORDENA:

CAPITULO PRIMERO
MARCO GENERAL

ADOPCION DE LA POLITICA PUBLICA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

ARTICULO PRIMERO: ADOPCION: Adoptese la Politica Publica de Atencién a la
Ciudadania para el Departamento de Antioquia, como parte del Modelo Integral de
Atencion a la Ciudadania de la Gobernacién de Antioquia.

ARTICULO SEGUNDO: AMBITO DE APLICACION: Esta ordenanza se 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.

PARAGRAFO: Las reglas relativas a la politica pUblica de atencién a la ciudadania
establecidas en esta ordenanza, seran el marco de referencia para los municipios y
sus entidades y organismos al momento de adoptar la politica de atenciéon a la
ciudadania a nivel municipal

CAPITULO SEGUNDO:
ENFOQUES

ARTICULO TERCERO: la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania se construye
y ejecuta con base en un enfoque de derechos, diferencial, territorial y de Atencion de
Cara a la Ciudadania.

Derechos: el enfoque de derechos, como instrumento normativo, retoma los
fundamentos de los Derechos Humanos, pretende la promocién, garantia y proteccion
de los mismos y se convierte en una herramienta que busca el desarrollo humano. La

Politica, concebida en el marco del enfoque de derechos, reconoce al ciudadano
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como titular de derechos y deberes en todo el proceso de atencién ciudadana,
buscando siempre el desarrollo humano y mejorar las condiciones del servicio,
garantizando un acceso efectivo y el goce pleno de los derechos.

Diferencial: en aras de promover el principio de equidad y no discriminacién de todas
las personas que habitan el territorio antioquefio, la Politica de Atencién a la
Ciudadania adopta un enfoque diferencial para el desarrolio de sus estrategias en pro
de la equidad y la no discriminacién. Para que éstas sean efectivas, el
reconocimiento, el respeto, la proteccion, la garantia de derechos y el trato, deben
estar acordes a las particularidades de cada persona, sin discriminar por su condicion
econdmica, género, grupo étnico, edad, discapacidad, salud, orientaciéon sexual o
creencia politica o religiosa.

En cuanto a la atencion a extranjeros en nuestro territorio, se aplicaran las directrices
y normatividad nacional, y los convenios internacionales suscritos al respecto sin
detrimento de los principios universales en cuanto a Derechos Humanos.

Lo anterior, promueve una prestacion del servicio y atencién ciudadana inclusiva, no
discriminatoria y reconocedora de la diversidad, pluralidad, interculturalidad vy
condiciones socioecondmicas de la poblaciéon que habita el territorio antioquefio. Es
por ello que los grupos de especial atencién, en el marco de la Politica, son los
siguientes: 1. Por ciclo vital (nifios, nifas y adolescentes, adultos mayores); 2. Por
discapacidad y las asimiladas a esta por el ordenamiento juridico (personas con
discapacidad o delicada condicibn de salud); 3. Por pertenencia étnica
(afrodescendientes, raizales, palenqueros, gitanos, room, otros); 4. Por género 5.
Poblaciones vulneradas (Victimas del conflicto armado).

Territorial: la Politica de Atencién a la Ciudadania asume la territorialidad como uno
de sus ejes fundamentales, puesto que el objetivo primordial es fortalecer la presencia
institucional de la administracion departamental en todo el territorio antioquefio,
mediante el acercamiento y mejoramiento de la atencién y oferta de tramites y
servicios a la ciudadania.

Para ello, es necesario que se construyan herramientas y estrategias basadas en los
sentires de los habitantes de cada uno de los territorios en los que se pretende
implementar y desarrollar la Politica. De manera que se conciba el territorio como un
elemento en el que convergen caracteristicas propias de lo econémico, lo social, lo
politico, lo cultural y lo simbolico que requieren de acciones diferenciadas y enfocadas
a la satisfaccién y garantia de derechos de cada una de las poblaciones que los
habitan, respetando las dinamicas propias del territorio.

Atencion de Cara a la Ciudadania: el enfoque de atencién de cara a la ciudadania,
consiste en la prestacién de una atencion con calidad, oportunidad y en cumplimiento
del ordenamiento juridico, respetando y reconociendo la dignidad humana de los

ciudadanos que accede a sus derechos en la gobernacién de Antioquia; una atencion
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que, basada en los principios de buen gobierno del cédigo iberoamericano, busca la
materializacion del interés general, aceptando el gobierno del pueblo, la equidad
politica y legal de la ciudadania y el respeto y promocion de las entidades publicas
departamentales hacia la misma; generando, a su vez, mayores niveles de
comunicacion entre la ciudadania y la Administracion y devolviendo la confianza a la
ciudadania sobre sus instituciones.

CAPITULO TERCERO

PRINCIPIOS Y OBJETIVOS
ARTICULO CUARTO:

Los principios que rigen la formulacién e implementaciéon de esta politica son los
siguientes:

Buen Gobierno: hace referencia a las acciones que emprende la administracién
departamental, con el fin de llevar a cabo las Buenas practicas de la Gestién Publica.
Basada en el Plan de Desarrollo, la Politica de Atencion a la Ciudadania, retoma este
principio con el fin de desarrollar toda su accién a partir de elementos como la
rendicién de cuentas y audiencias publicas, la coordinacién y articulacién institucional
y la rigurosidad en el manejo de los recursos. En ese sentido, los principios
orientadores del Buen Gobierno son la transparencia, la gestién publica efectiva, la
participacion y el servicio a la ciudadania, la vocacion por el servicio publico y las
estrategias de lucha contra la corrupcion.

Excelencia: la excelencia en el servicio es un principio holistico, que recoge los
estandares de calidad establecidos en la Carta Iberoamericana de Calidad en la
Gestion Puablica. Parte de la necesidad de involucrar a todos los actores del servicio:
la  administracién departamental, sus servidores publicos, sus productos, su
infraestructura, sus canales de atencion y sus recursos y herramientas con la
ciudadania, en un proceso de atencidn que busca constantemente la consecucion de
sus objetivos, metas y estandares, orientados a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de la ciudadania; asi como la optimizacion de los resultados alcanzados
con relacion a los recursos disponibles e invertidos en ello.

Transparencia: refiere a las practicas de buen gobierno que se realizan desde la
administracion departamental de cara a la ciudadania, garantizando el acceso a la
informacion publica y estableciendo estrategias de rendicion de cuentas a la poblacion
de todo el territorio antioquefio; es decir, una gestion abierta, tolerante a la critica y
permeable a las propuestas de cambio propuestas por la ciudadania.

Gestion Publica Efectiva: la gestion publica efectiva y de calidad es un derecho de
la ciudadania, puesto que se encuentra alineada con los fines de un gobierno
democratico, esto es, una gestion de lo publico centrada en el servicio a la
ciudadania. Por lo tanto, implica valores éticos orientadores de la atencion, tales como
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la vocacion de servicio y la universalizacién, eliminando barreras arquitectonicas,
temporales, virtuales, actitudinales y de la informacién. A su vez, contempla los
principios de eficiencia y eficacia en la atencion.

Participacion: la participacion de la ciudadania, antes que un derecho, es un fin
esencial del Estado colombiano. Por lo tanto, la administracién departamental en su
ejercicio democratico de gobierno, integra e involucra a la ciudadania en los procesos
de toma de decisiones que les afectan. Se entiende como la intervencién de los
ciudadanos en la esfera publica para velar por el interés general, de modo que la
participacion es la forma en que la ciudadania incide, bajo mecanismos legales y
legitimos, en las decisiones publicas.

Vocacién de Servicio: es uno de los principios fundamentales del Buen Gobierno:; a
su vez, se fundamenta en una concepcion del talento humano al servicio de la
ciudadania y del Estado. El Cédigo de Integridad del Servicio Publico de la Funcién
Publica establece como principios basicos del servidor, la honestidad, el respeto, el
compromiso, la diligencia y la justicia. De manera que la vocacién de servicio de la
administracion departamental, se define como la actitud de los servidores publicos
orientada al servir hacia la ciudadania y de estar a disposicion de los requerimientos
de la poblacion y de la institucionalidad misma.

Trato Digno y Humano: de acuerdo con lo establecido en el articulo 7 de la Ley 1437
de 2011, para la prestacion de servicios publicos, las autoridades institucionales
tienen el deber de brindar un trato considerado, diligente y respetuoso a todas las
personas.

Corresponsabilidad: asi como la administracion departamental tiene el deber de
prestar una atencion de calidad a la ciudadania, ésta como portadora de derechos es,
a su vez, titular de deberes, entre ellos, participar en la vida politica, civica y
comunitaria del pais de acuerdo al articulo 95 de la Constitucion Politica de Colombia.
El principio de corresponsabilidad, se encuentra alineado a la nueva Gestién Publica,
en la que la participacion de la ciudadania en la planeacién del Desarrollo y del
territorio, es pilar fundamental para la garantia de la democracia en el pais. Por lo
tanto, la corresponsabilidad hace referencia a acciones y estrategias de
responsabilidad solidaria entre el Gobierno Nacional, el Departamental, Metropolitano
y Municipal, para contribuir a la implementacién efectiva de la Politica de Atencién a la
Ciudadania.

Inclusién, Accesibilidad y Disefio Universal: una administracion democratica, de
cara a la ciudadania, concibe el principio fundamental de inclusion de toda la
poblacion de su territorio en la oferta de tramites y servicios y promueve una atencién
que respeta la diversidad, la multiculturalidad y las caracteristicas propias de su
ciudadania. Para lograrlo, lo hace garantizando el acceso universal de toda la
poblacion, mediante la eliminacion de todo tipo de barreras que dificulten o impidan el

acceso; esto es, arquitectonicas, actitudinales, de la informacion y de la
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comunicacion. Las estrategias para garantizar los estandares de accesibilidad a todos
los ambitos descritos, se caracterizaran por el disefio de productos, entornos,
programas y servicios que puedan utilizar todas las personas.

Oportunidad: la oportunidad como principio de la atencién ciudadana, es la condicién
de responder oportunamente y dentro de los términos de calidad (eficiencia, eficacia,
efectividad), a las necesidades y requerimientos de la ciudadania.

ARTICULO QUINTO. OBJETIVOS:

Objetivo General.

Contribuir al fortalecimiento de las relaciones de confianza entre la ciudadania y los
organismos y entidades de la administracién publica en todo el territorio Antioquefio, a
través del mejoramiento de la prestaciéon de servicios y funciones administrativas,
garantizando la satisfaccién ciudadana.

La Politica Pablica de Atencién a la Ciudadania, de la mano de las estrategias de la
Politica Nacional de Eficiencia Administrativa, el plan nacional Anticorrupcion, las
Leyes Antitramites y las Politicas de Transparencia y Buen Gobierno, tiene el
proposito de ser pilar fundamental para el cumplimiento de los niveles e indicadores
de servicio eficiente y una atencidon de calidad en Antioquia y evitar la duplicidad de
funciones.

Objetivos especificos.

e Implementar, fortalecer y sostener el Modelo Integral de Atenciéon a la
Ciudadania en el territorio antioquefio, liderado por el Programa de la Gerencia
de Atencién a la Ciudadania de la Gobernacién de Antioquia.

o Fortalecer y garantizar la accesibilidad y las condiciones del servicio en los
canales de atencion a la ciudadania.

o Cualificar y capacitar en la vocaciéon de servicio, orientacion y formacion del
talento humano que se encuentra de cara a la ciudadania.

e Mejorar el cumplimiento de normas, procesos, procedimientos, manuales y
protocolos de atencion a la ciudadania, mediante estrategias de consolidacion,
difusion y socializacion.

e Garantizar la cobertura y desconcentracion de tramites y servicios en el
territorio antioquefio, a través de la estrategia de las Ferias de Servicio.

o Afianzar los niveles de satisfaccion ciudadana con la calidad en la oferta de
tramites y servicios.

e Desarrollar estrategias para la adecuacion organizacional y administrativa, con
el fin de consolidar una unidad administrativa encargada de la implementacion
y coordinacion de la Politica de Atencion a la Ciudadania.
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CAPITULO CUARTO
DIMENSIONES

ARTICULO SEXTO. Para efectos de la presente politica, los ambitos de intervencién
abarcan las siguientes dimensiones:

Ciudadania: es la condicién que los miembros de una comunidad adquieren por
efectos de nacimiento, sangre o adopcion, lo cual les reviste de derechos y deberes
dentro de las légicas y dinamicas sociales, politicas, simbélicas y culturales de un
territorio  determinado. La ciudadania del Departamento de Antioquia, tiene Ila
responsabilidad de actuar a partir del principio de corresponsabilidad de la gestion
publica. Por lo tanto, la politica de atencion a la ciudadania, contempla estrategias
que van encaminadas a fortalecer este principio en los procesos que van de la

ventanilla hacia afuera, especialmente en el tema de relacionamiento con la
ciudadania.

Servidor Publico: la Constitucion de Colombia define a los Servidores Publicos como
los miembros de las corporaciones publicas, los empleados y trabajadores del Estado
y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por servicios. Los servidores
publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en la
forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento. A su vez, son una parte
esencial en los componentes de esta politica, pues su interaccidn con el servicio se
da en ambos, esto es: en la ventanilla hacia adentro y de la ventanilla hacia afuera.
Los servidores publicos, en el marco de la atencion a la ciudadania, son los
encargados de recibir las necesidades de la ciudadania y de entregar las respuestas
respectivas.

Entidades y Organismos de la Administracién Departamental: si bien todas las
entidades y organismos publicos se deben a la ciudadania, aquellas que ejercen
funciones de caracter misional tienen especial injerencia en la atencidon a la
ciudadania. Sobre este supuesto, las entidades de la administracion departamental
que prestan servicios a la ciudadania, son parte transversal en el proceso de
implementacion de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania de Antioquia.

Alta Direccion: Segun los parametros establecidos en la Guia de Estrategias para la
Construccidén del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, las entidades
departamentales deberan implementar acciones que visibilicen la importancia de la
atencion a la ciudadania ante la Alta Direccidn, entendida como el maximo estamento
al interior de la Administracion Departamental de Antioquia. Ademas, habran de
establecer y construir mayores canales de informacion entre ésta y la instancia formal
que lidera la atencién y el servicio a la ciudadania, pues las directrices que se den en
esta materia, deberan contar con aprobacién directa de la Alta Direccién, en tanto es
de interés general del Gobierno, mejorar los niveles de satisfaccion ciudadana con los
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servicios y la atencion prestados por parte de la Administracion, asi como de
fortalecer el acercamiento y la relacién ciudadania - Estado.

Paragrafo: De acuerdo con el paragrafo del articulo 4 del Decreto Ley 785 del 2005
“Se entiende por alta direccion territorial, los Diputados, Gobernadores, Concejales,
Alcaldes Municipales o Distritales, Alcalde Local, Contralor Departamental, Distrital o
Municipal, Personero Distrital o Municipal, Veedor Distrital, Secretarios de Despacho,
Directores de Departamentos Administrativos, Gerentes de Unidades Administrativas
Especiales y Directores, Gerentes o Presidentes de entidades descentralizadas”.

Grupos de interés: se definen como aquellos grupos que tienen presencia e
injerencia en la cadena de prestacién de servicios y de atencioén a la ciudadania en las
instancias de la Gobernacién de Antioquia y sus territorios. Por lo tanto, las acciones y
lineamientos en materia de atencion a la ciudadania, deberan contemplar estrategias
para la cooperacion de estos grupos y la Administracion Departamental para contar
con una gestion publica eficiente y de calidad.

CAPITULO QUINTO:
COMPONENTES Y LINEAS ESTRATEGICAS

ARTICULO SEPTIMO. COMPONENTES: de acuerdo con el Modelo de Gestién
Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, creado por el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano, la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania en aras de
cumplir con los objetivos que se ha propuesto, aborda las problematicas encontradas
en el diagnostico participativo de la misma, a partir de dos componentes: 1. La
ventanilla hacia adentro; 2. La ventanilla hacia afuera; entendiendo que los
componentes son los elementos centrales que constituyen el esquema de
intervencion que se pretende implementar en el Departamento.

Componente 1. Ventanilla hacia adentro: comprende todas las acciones que se
generan en la administracién departamental para la prestacion de un servicio de
calidad, agil, oportuno, transparente, eficiente y eficaz, la cual abarca elementos como
la estructura administrativa, el direccionamiento estratégico, talento humano, canales
de atencién, lo normativo y lo procedimental.

Componente 2. Ventanilla hacia afuera: se entiende por ésta, el momento en que
todo el proceso de la ventanilla hacia adentro, entra en contacto y en relaciéon con la
ciudadania. Comprende todo Ilo relacionado con la atencién directa a los
requerimientos y necesidades de la ciudadania, cobertura de tramites y servicios en el

territorio antioquefio, condiciones bajo las que se presta el servicio y la satisfaccion de
la ciudadania con la atencion.

ARTICULO OCTAVO. LINEAS ESTRATEGICAS: las lineas estratégicas de la
Politica Publica de Atencién a la Ciudadania, son aquellas que materializan los
componentes antes descritos, cada una tiene el propdsito de intervenir un ambito
7
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problematico del proceso de atencion. Por tal razén, cada componente cuenta con

lineas estratégicas que permitiran el cumplimiento del proposito esencial de Ia
Politica.

Ventanilla hacia adentro:
¢ Linea estratégica 1. Normatividad y Procedimientos.

La Administracion Departamental llevara a cabo acciones y actividades que
fortalezcan la construccion, difusion y socializacién de las normas, procesos,
procedimientos, manuales y protocolos que hacen parte del Modelo de Atencién a la
Ciudadania de Antioquia, esto es, la recepcion, gestion, mejora de tramites, servicios,
PQRSD, protocolos de atencidn, manuales de procedimientos, tratamiento de la
informacién, formatos, actualizacion normativa, racionalizacion de tramites,
desconcentracion y, los que se consideren necesarios.

¢ Linea estratégica 2. Infraestructura y Canales de Atencion.

La Administracion Departamental garantizaréa que la infraestructura fisica vy
tecnolégica mediante las que se presta el servicio y la atencion a la ciudadania,
cumpla con los parametros de accesibilidad establecidos por la ley, de manera que se
garantice a toda la ciudadania un acceso universal a los tramites y servicios, en
condiciones de equidad y no discriminacion por temas de género, discapacidad, etnia
o pertenencia a algun grupo poblacional vulnerable. A su vez, mejorara los
mecanismos de acceso a los tramites y servicios, esto es, plataformas virtuales,
canales telefonicos, linea Unica y demas competentes en la prestacién del servicio.

e Linea estratégica 3. Talento Humano.

La Administracion Departamental implementara estrategias enfocadas a la formacion,
capacitacion, sensibilizacion, cualificacion, vocacion de servicio, gestion y orientacion
continua del talento humano que ejerce la atencion a la ciudadania. Asi mismo,
debera caracterizar, homogeneizar y evaluar los perfiles por competencias de los
servidores publicos, fortaleciendo las estrategias de gestion de la calidad y de
auditoria interna, con el fin de que sean atendidas todas las necesidades de la
ciudadania en términos de calidad, eficiencia, oportunidad, transparencia justicia y
equidad.

¢ Linea estratégica 4. Estructura y Adecuacioén Institucional.

La Politica de Atencion a la Ciudadania, contempla la adopcién de estrategias que
permiten que la actual estructura administrativa de la Gobernacién, tenga una unidad
administrativa para liderar las mejoras en el servicio a la ciudadania y desarrollar
modelos y competencias para la transformacién de la gestion publica al servicio de la
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ciudadania en el Departamento; para ello se propone realizar una modernizacion
institucional en la Secretaria de Gestion Humana y Desarrollo Organizacional que
resulte en la creacién de Unidad Administrativa que tenga bajo su responsabilidad
todo el proceso de atencion a la ciudadania en el marco de los lineamientos que se
establecen en esta Politica.

Ventanilla hacia afuera:
e Linea estratégica 5. Atencion Directa.

La atencidn directa es el proceso que se lleva a cabo de la ventanilla hacia afuera, por
lo tanto, para prestar un servicio y una atencién de calidad y oportuna a la ciudadania,
es necesario que el proceso de la ventanilla hacia adentro se encuentre fortalecido. A
su vez, la atencion directa se entiende como la interaccién que tiene la administracién
departamental con la ciudadania mediante sus canales de atencidén y sus servidores
publicos; abarca temas como la cobertura, las condiciones del servicio y la
satisfaccion de la ciudadania en la prestacién del mismo.

e Linea estratégica 6. Cobertura.

Teniendo en cuenta que una de las principales problematicas arrojadas por el
diagnostico de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania son las condiciones del
territorio y la lejania entre los municipios y el Centro Administrativo Departamental, la
Administracion debera contemplar iniciativas y estrategias que continlien acercando y
desconcentrando la oferta de tramites y servicios a la ciudadania de todo el territorio
antioquefio.

Paragrafo: para cumplir con lo anterior, se autoriza al Gobernador para crear por acto
administrativo idéneo y siguiendo los lineamientos del ordenamiento juridico, el
programa “Feria de Servicios Antioquia Cercana”’, como una herramienta que permite
acercar el Estado en el nivel departamental a la ciudadania en los 125 Municipios.

e Linea estratégica 7. Satisfaccion Ciudadana.

La finalidad de la atencion y el servicio, es la satisfaccion de la ciudadania con los
tramites y servicios que le son prestados por la Administracién. Por tal razén, la
Politica debe propender por la garantia de niveles éptimos de satisfacciéon ciudadana.
Para ello, es necesario tener claridad sobre las caracteristicas de la poblacién, el
territorio y el tipo de tramites y servicios a los que acceden; de la misma manera, se
debe medir de manera constante la percepciéon de la ciudadania en cuanto a la
calidad, oportunidad, accesibilidad, transparencia y satisfaccion con la oferta, la
atencion y el servicio recibido. En este sentido el modelo contribuye en la medicion de
indicadores de impacto de los diferentes procesos.
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ARTICULO NOVENO. LINEAS TRANSVERSALES:
e Correlacion entre Ventanillas.

La ventanilla hacia adentro debe considerar las expectativas y necesidades de los
ciudadanos. Por ello, se requiere realizar los ajustes procedimentales y documentales
que generen la articulacion adecuada entre las hojas de vida de los diferentes
tramites (ventanilla hacia afuera) y los procedimientos que realizan las dependencias
responsables de su atencién (ventanilla hacia adentro).

e Articulacién y Corresponsabilidad Institucional.

La atencion y el servicio a la ciudadania son asuntos transversales a todos los
procesos de la Administracion Departamental. Dado que es un fin esencial del Estado
servir de cara a su ciudadania, las dependencias, entidades, y todos aquellos
organismos que tuviesen relacion directa e indirecta con la ciudadania, son
responsables en la creacion e implementacién de estrategias articuladas e
interinstitucionales que permitan la ejecucion efectiva de la presente Politica.

e Comunicacion y Difusion.

La comunicacion y difusién es una linea transversal dentro de la Politica, que la
acompania holistica y sistémicamente; la comunicacién esta enfocada en garantizar la
calidad de la informacion en términos de tramites y servicios y en la interaccion entre
Estado y Ciudadania, con el propésito de propender por una efectiva atencién,
oportunidad y capacidad de respuesta. El proceso de comunicaciéon de la politica,
permea la estructuracion y el fortalecimiento de canales telefonico, virtual y
presencial, para con ellos atender la demanda de la ciudadania en tramites, servicios,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias; especificamente, la
comunicacién participa en la interaccion entre la Administracion y la Ciudadania
durante todo el proceso de atencién, es decir, iniciando desde la ventanilla hacia
adentro y terminando en la ventanilla hacia afuera, buscando siempre la satisfaccion
de la ciudadania.

Desde la comunicacién y la difusién, la Administracién Departamental apoyara el
proceso de, formulacion, coordinacién, articulacién, implementacion, evaluacion y
socializacidén de la Politica de Atencién a la Ciudadania; ésta linea, a su vez, tendra
una participacion activa en la formulacion del plan anticorrupciéon y de atencion al
ciudadano.
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¢ Seguimiento, Monitoreo y Evaluacion.

Dado que uno de los objetivos de la Politica de Atencion a la Ciudadania es el
mejoramiento continuo de la atencién en la oferta de tramites y servicios prestados
por la Administracién Departamental, es necesario que se disefie una estrategia de
seguimiento y monitoreo que permita evaluar la implementacion de la politica y los
resultados de las acciones ejecutadas en el marco del Plan Departamental de
Atencion a la Ciudadania. Para ello, es necesario levantar una linea base y la
informacion necesaria para llevar a cabo de manera rigurosa todo el proceso
evaluativo. De esta manera, el seguimiento permanente al Plan Departamental,
arrojara las alertas con las oportunidades de mejora en el proceso de implementacion
de la Politica.

Esta responsabilidad la asumira la figura, dependencia o unidad administrativa que se
determine, de acuerdo a la Linea estratégica 4: Estructura y adecuacion institucional,

quien se encargaréa de realizar el disefio y seguimiento y monitoreo permanente de la
politica.

CAPITULO SEXTO
COORDINACION, IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA
POLITICA PUBLICA

ARTICULO DECIMO. RESPONSABLE: la coordinacion, implementacion,
seguimiento y evaluacion de la Politica Publica estara a cargo de la figura,
dependencia o unidad administrativa, segln el caso que determine el Gobernador del
Departamento, a través de un trabajo participativo e interinstitucional que quedara
especificado en el Plan Departamental de Atencién a la Ciudadania.

ARTICULO DECIMO PRIMERO. APLICACION DE PRINCIPIOS DE LA FUNCION
PUBLICA: en la coordinacién, implementaciéon, seguimiento y evaluacion de la
Politica Publica, podra hacerse uso de los mecanismos, instrumentos y actividades
relacionados con los principios de la funcion publico administrativa, en especial los de
la participacion como audiencias publicas, rendicion de cuentas, dialogos
comunitarios, informes de gestiéon y veedurias, entre otros.

CAPITULO SEPTIMO
RESPONSABLES DE LA ADOPCION E IMPLEMENTACION

ARTICULO DECIMO SEGUNDO. COMITE DEPARTAMENTAL DE ATENCION A LA
CIUDADANIA: créese el Comité Departamental de Atencion a la Ciudadania, que
sera la instancia encargada de articular e implementar la Politica Publica de Atencién
a la Ciudadania para el Departamento de Antioquia y liderar el proceso de formulacion
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del Plan Departamental de Atencion a la Ciudadania y velando por su efectiva
implementacion, planeacion y evaluacion.

Paragrafo: dicho comité hara las veces de Secretaria técnica de la politica Publica de
Atencidn a la Ciudadania PARA el Departamento de Antioquia.

ARTICULO DECIMO TERCERO: CONFORMACION DEL COMITE
DEPARTAMENTAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA: el Comité estara
conformado por: Un delegado de la Secretaria General del Departamento, la Gerente
de Atencion a la Ciudadania o su Delegado, el Coordinador del Centro Integrado de
Atencion a la Ciudadania, el Director de la Oficina de Pasaportes o su delegado, un
representante de la Direccion Departamental de Derechos Humanos, los
representantes de los grupos de interés o particulares que tienen presencia en los
Centros de Atencidon o que tienen injerencia en la prestacion de un servicio o la
realizacion de un tramite, un representante de la sociedad civil y otros que el Comité o
la entidad coordinadora decida.

ARTICULO DECIMO CUARTO. PLAN DEPARTAMENTAL DE ATENCION A LA
CIUDADANIA: el Comité Departamental de Atencion a la Ciudadania, formulara y
disefiara de manera coordinada, participativa, incluyente y con una vision de seis (6)
afos dentro de los tres (3) meses siguientes a la publicacion de esta ordenanza, el
Plan Departamental de Atencién a la Ciudadania, especificando los objetivos,
componentes, lineas estratégicas, actividades, indicadores, presupuesto,
responsables y tiempos de ejecucion que den cumplimiento a la Politica de Atencién a
la Ciudadania. Este Plan debera someterse a revision del Comité cada afio y en caso
de ser necesario llevar alguna modificacion, se hara por el mismo comité, teniendo en
cuenta los resultados del proceso de seguimiento y monitoreo.

Paragrafo 1° dentro del mismo plazo se debera también establecer las metas que
asume la administracion para su desarrollo.

Paragrafo 2°: se tendra un plazo de transicién para adecuar y armonizar los cambios
que exige la presente politica. Dicho plazo sera igual a lo que reste del periodo
constitucional de la actual administracién.

Paragrafo 3°: al finalizar los seis (6) 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.

Paragrafo 4°:. el Plan Departamental de Atencién a la Ciudadania, debera ser
articulado al respectivo Plan de Desarrollo y por ende a los planes de inversion y en
consecuencia a los planes de accion.

CAPITULO OCTAVO
FINANCIACION
12
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ARTICULO DECIMO QUINTO. FUENTES DE FINANCIACION: para cumplir con el
desarrollo integral de la presente Politica Publica, la financiacion se realizara de

acuerdo a lo proyectado en el plan Departamental de Atencién a la Ciudadania.
Fuentes de financiacion:

Recursos propios: la Administracion Departamental destinara anualmente los recursos
para el fortalecimiento del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadana.

Para el afio 2018, la Politica de Atencién a la Ciudadania cuenta con un presupuesto
de inversion de $ 1.632.000.000, que se materializan en el Plan de Desarrollo
Antioquia Piensa en Grande, en el Proyecto 070076001, “Fortalecimiento al Modelo
Integral de Atencion a la Ciudadania” en la vigencia 2018.

Recursos con destinacion especifica: mediante la autonomia de la Gobernacion para
definir recaudos que garanticen la prestacion de servicios se puede cobrar en el valor
de cada pasaporte un pago por concepto automatizacion. Al respecto, se pueden
realizar ajustes a las tarifas por la prestacion de los servicios de pasaportes, teniendo
en cuenta los costos generados por los insumos, el manejo de las bases de datos, el
acceso a otros sistemas de informacién, su montaje y los factores de financiacion,
operacion, tecnificacion, modernizacion, administracion, mantenimiento,
sostenimiento, reparacién, actualizacién, provisiones, cobertura, ampliacion de

servicios, capacitacion, seguridad del sistema de informaciéon y demas gastos
asociados.

Paragrafo: los recursos para funcionamiento relacionados con viaticos y transporte se

destinaran de los asignados a la Secretaria de Gestion Humana y Desarrollo
Organizacional.

ARTICULO DECIMO SEXTO. AUTORIZACION ESPECIAL: autorizase al
Gobernador del Departamento, para ajustar las tarifas de pasaportes con un

incremento correspondiente a 0,7 de un salario minimo diario legal vigente
(SMDLV/30 * 0.7)

ARTICULO DECIMO SEPTIMO. DESTINACION DE LOS RECURSOS POR EL
INCREMENTO: los recursos recaudados por este incremento seran destinados a las
tareas, actuaciones y actividades de que trata esta ordenanza en relacién con Politica
Publica de atencion a la ciudadania incluyendo, la Direccion de Pasaportes y que sera
coordinada por la Unidad, figura o dependencia Administrativa que se cree para la
coordinacion e implementacion de la Politica publica.
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CAPITULO NOVENO:
REGLAMENTACION FACULTADES Y AUTORIZACIONES

ARTICULO DECIMO OCTAVO. AUTORIZACIONES Y TRASLADOS: el Gobernador
en el término de seis (6) meses, reglamentara la presente ordenanza. Igualmente
queda autorizado para llevar a cabo las adecuaciones y traslados presupuestales
necesarios para la puesta en marcha y la debida ejecuciéon de esta ordenanza; en
especial para el funcionamiento e implementacion de la Politica Publica de Atencion a
la Ciudadania para el Departamento de Antioquia.

ARTICULO DECIMO NOVENO. MODERNIZACION: el Gobernador gueda autorizado
para realizar una modernizacion institucional en la Secretaria de Gestion Humana y
Desarrollo Organizacional, con el objetivo de dotar a dicha secretaria de la figura,
unidad o dependencia administrativa necesaria segun el caso, responsable de la
coordinacion e implementacion de la Politica Publica de que trata ésta ordenanza.

Paragrafo: el Gobernador, de conformidad con los numerales 7° y 9° del articulo 300
de la Constituciéon Politica, podra por acto administrativo idéneo, llevar a cabo las
actuaciones y decisiones que se deban realizar con base en dicha modernizacion y en
las condiciones que establezca el ordenamiento juridico.

CAPITULO DECIMO:
VIGENCIA

ARTICULO VEINTE. La presente ordenanza rige a partir de su publicacién, previa
sancion y deroga las normas de caracter Departamental que le sean contrarias.

Dada en Medellin, a los 30 dias del mes de julio de 2018.

w UEL MARTINEZ MENDOZA

S —" £

etario General

Proyectd: Blanca C. Henao C.
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Despacho del Gobernatlor

Recibido para su sancién el dia 13 de agosto de 2018.

REPUBLICA DE COLOMBIA
GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Medellin, 115 AG0. 2018

Publiquese y Ejecitese la ORDENANZA N° 17. “POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA

LA POLITICA PUBLICA DE ATENCION A LA CIUDADANIA PARA EL DEPARTAMENTO
DE ANTIOQUIA'Y SE TOMAN OTRAS DECISIONHS".

\_/\‘f Ly e

LUIS PEREZ GUTIERREZ
Gobernador de Antioquia

JAIRO ALBERTO CANO PABON
Secretario de Gestién Humana y Desarrollo Organizacional

Voo cor™
JAVIER MAURICIO GARCIA QUIROZ
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