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Antecedentes de la Politica Publica

La gestidn efectiva del servicio al ciudadano requiere que las entidades publicas adopten una vision integral, en la
que el nivel directivo asuma un compromiso claro con la mejora continua de la percepcién y satisfaccion de la
ciudadania. Esto implica garantizar el ejercicio pleno de sus derechos y un acceso real, oportuno y equitativo a la
oferta institucional, en consonancia con los principios de igualdad, eficiencia y transparencia. En este contexto, la
Politica Publica de Atencion a la Ciudadania en Antioquia, creada mediante la Ordenanza 17 de 2018, se consolida
como una herramienta estratégica para unificar procedimientos y lineamientos de atencion en todo el
departamento.

La politica no se limita a regular la interaccion entre el ciudadano y la entidad, sino que propone un modelo integral
que incorpore calidad, equidad, accesibilidad y oportunidad en la prestacidon de servicios. Este modelo busca que
cada dependencia actue con la conviccién de mejorar la gestion publica, reconociendo que la atencion al ciudadano
es un eje transversal para fortalecer la confianza y la legitimidad del Estado.

Para lograrlo, la Gobernacion de Antioquia dispuso que el modelo sea guia para todas las entidades
departamentales y municipales, articulandose con las politicas nacionales y la normativa vigente como el Decreto
2482 de 2012. De esta forma, se establece un mecanismo de mejora continua y un estandar de calidad que
impulsa la innovacién, la modernizacion administrativa y la construccion de un servicio publico mas cercano,
eficiente y confiable.




Observaciones:

1.
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En la identificacion del problema es necesario profundizar en como se interrelacionan las causas mencionadas,

diferenciando con mayor claridad las brechas entre los contextos urbanos y rurales. Ademas, es necesario
incorporar elementos adicionales, como la capacidad de gestién de los gobiernos municipales y el papel que
cumple la digitalizacion en la busqueda de una mayor equidad territorial.

La cobertura frente a la poblacion de referencia fue limitada, alcanzando apenas el 8%, lo que restringe el
impacto y alcance transformador de la politica en términos de acceso y calidad de la atencién para los 2,5
millones de ciudadanos estimados. Ademas, se evidencié que el criterio de focalizacion carece de una definicion
clara, y que el modelo de atencién bajo demanda, aunque no constituye una falla estructural, si representa una
limitacion inherente ya que no diferencia entre los tipos de poblacion impactada, evidenciando restricciones en
la cobertura hacia otros segmentos de la poblacion y presentando dificultades metodoldgicas en la estimacion
de beneficiarios, debido a que se combinan unidades de medida distintas, como personas y entidades, lo que
afecta la precision del analisis.

En 2024, tanto la cobertura bruta como la cobertura neta alcanzaron el 161,5 % de la meta cuatrienal,
superandola ampliamente. Sin embargo, al desagregar los resultados por grupos poblacionales, se observa que
este logro responde principalmente al buen desemperio del indicador de personas atendidas, el cual super6 de
manera notable la poblacién proyectada. En contraste, el indicador correspondiente a entidades publicas
asistidas alcanz6 unicamente una cobertura bruta y neta del 32,2%.

Resulta indispensable avanzar en la implementacion de los sistemas de informacién CRM y en la digitalizacion

de tramites, con el fin de fortalecer este indicador y garantizar la modernizacion tecnolégica como un eje
transversal de la politica. De esta manera, se complementaria el progreso alcanzado en atencion ciudadana y
asistencia técnica, asegurando un cumplimiento integral de las metas propuestas para el cuatrienio.
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5. En 2024, la ejecucion presupuestal anual de los indicadores de producto alcanzé en promedio un 75,4%, lo que
refleja un desempeio medio -alto frente a lo planeado. En particular, el indicador de “Personas atendidas con oferta
institucional articulada” registré dicha ejecucion, mientras que los indicadores de “Entidades, organismos y
dependencias asistidos técnicamente” y “Sistemas de informacién CRM y digitalizacién de tramites implementados”
reportaron un 0%.

6. Se evidencia que, a pesar de los avances reportados, la cobertura de entidades asesoradas sigue siendo limitada
en relaciéon con el universo potencial definido en el Plan de Desarrollo Departamental y los criterios de la politica
publica, especialmente considerando que ademas de las alcaldias deben incluirse ESE y entidades
descentralizadas municipales. Asimismo, la baja frecuencia de asesorias (1 o 2 por entidad) restringe el alcance de
un acompafnamiento continuo que permita generar transformaciones estructurales en la gestién de la atencion
ciudadana. Finalmente, resulta necesario revisar las razones por las cuales la focalizacion excluye a la ciudad de
Medellin y la forma en que se estan priorizando las actividades e intervenciones

A continuacion, se enlistan los principales resultados del proceso evaluativo

Criterio evaluado Resultado
Integralidad de la adopcion desde la ejecucion 100%
Focalizacion de la poblacién beneficiada 8%
Pertinencia y utilidad de la politica 95%
Cobertura poblacional neta 161,5%
Eficacia acumulada promedio 66,1%
Eficiencia acumulada promedio 50%
Efectividad acumulada promedio 100%

Ejecucion financiera acumulada 32,9%
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GENERAL DE ANTIOQUIA

1. COMPONENTE DE PREPARACION
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1-1. Identificacion la politica publica

Nombre de la politica Atencioén a la Ciudadania
Ordenanza que la rige Ord_17_15_agosto_2018

1-2. Sectores y programas que desarrolla la politica publica

Sector Programa
Fortalecimiento a la gestiéon y direccion de la administracion publica

territorial
Facilitar el acceso y uso de las Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones en todo el territorio nacional

Sector_45 Gobierno_territorial

Sector 23 TIC

1-3. Cursos de accion de la politica publica

Enfoques Principios Lineas / Componente
De Derecho Buen Gobierno Normatividad y Procedimientos
Diferencial Excelencia Infraestructura y canales de atencion
Territorial Transparencia Talento humano
Atencion de C I
.enC|on , ¢ vaa a ia Funcién Publica efectiva Estructura y Adecuacion Institucional

Ciudadania

Participacion Atencion directa

Vocacion de Servicio Cobertura

Trato digno y humano Satisfaccién Ciudadana

Corresponsabilidad
Inclusion, Accesibilidad y disefio Universal

Oportunidad
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1-4. Factores determinados por la politica

Tipo Descripcion

La ordenanza contempla transferencia de conocimiento y lecciones aprendidas para
fortalecer el servicio al ciudadano en el territorio, actualmente se gestionan convenios
con 30 municipios de categorias 5a y 6a para implementar la politica de servicio al
ciudadano.

Entrega en especie

1-5. Clasificacion de la politica

Criterio Tipo de politica
Tipo de intervencion Promocional
Naturaleza de la Politica Publica Politicas facilitadoras
Funcionalidad Politica distributiva
Elaboracion Participativa
Planificacion De reaccion

Grado de Innovaciéon Sin grado de innovacién



1-6. Evaluacion de los elementos de la ordenanza

Elemento

Refiere anexos o estudios especificos previos a la
adopcion

Incluye proceso de participacion previos a la
formulacion

Define conceptos basicos

Define un érgano responsable de la ejecucion
Define los actores de la politica
Define un érgano consultivo y asesor

Define instrumentos especificos
Define mecanismos de transversalidad para la ejecucion

Define enfoques

Define principios

Define ODS

Determina financiacién publica

Define mecanismo para la rendicion de cuentas
Define el mecanismo para la participacién ciudadana

Define mecanismos de divulgacion de la palitica

Define ambito de aplicacion
Define objetivo general
Define objetivos especificos

Establece cursos de accion: ejes, estrategias o lineas

Define periodicidad o contenidos minimos de evaluacion

Define indicadores de evaluacion

Ejecutor
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

Si

Resultado ejecutor: 100%

CONTRALORIA

De las conclusiones, se resalta:

* Su implementacion combina acciones de transferencia de

conocimiento y acompafamiento institucional, destacando
convenios con municipios de categorias 5% y 62 para
fortalecer capacidades locales y garantizar soluciones
sostenibles con enfoque territorial y de equidad. La politica
es promocional, distributiva y facilitadora, pues ofrece
servicios y lineamientos para mejorar la planeacion y
atencion al ciudadano, aunque mantiene enfoques
tradicionales con bajo grado de innovacion en su
planificacién reactiva.

La politica cumple con los estandares de formulacion y
ejecucion, alcanzando el 100% en los aspectos evaluados
y contando con diagnosticos previos, participacion
ciudadana y financiacion publica especifica. Su articulacion
con los ODS, junto con procesos de rendicion de cuentas
e indicadores de seguimiento, la consolida como un
referente regional en la gestién de la atencién ciudadana y
la modernizacion administrativa.
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GENERAL DE ANTIOQUIA

2. COMPONENTE DE FORMULACION



2-1. Definicién y evolucion de los problemas sociales

Optica

Ordenanza

PD* 2020-2023
(anterior)

PD* 2024-2027
(vigente)

Problema publico

Falta de mecanismos institucionalizados para
garantizar una atencién ciudadana efectiva,
transparente y participativa.

Insuficiencia en el modelo integral de atencién a la
ciudadania por lo tanto se debe pasar a la etapa
de consolidacion de este.

Débil caracterizacion de la ciudadania con poca
facilidad de acceso a informacién y a la oferta
institucional (Tramites y Servicios), lo que genera
falta de visibilidad e integracién de la politica
publica de atencién ciudadana en los planes de
desarrollo

*PD: Plan de desarrollo

Causas

Ausencia de una politica publica formal
que articule los esfuerzos de atencién al
ciudadano con los principios de buen
gobierno, eficiencia administrativa vy
participacion.

La politica fue adoptada en 2018, pero no
se integré de forma estructural en el
disefio de los programas del cuatrienio
2020-2023. Deébil prestacion de los
servicios en los canales de atencion.
Falta de herramientas tecnoldgicas que
permitan una caracterizacion de los
grupos de valor de la Gobernaciéon para
satisfacer sus necesidades y facilitar su
interaccion con la  Administracion
disponiendo medios virtuales que
acerquen al ciudadano.
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2-2. Normas relacionadas con la politica

Tipo de norma Nombre norma Descripcion
Constitucion Politica de Colombia. Estado social de derecho, fines del
Articulo constitucional 1,2, 83,84y 209 estado servir a la comunidad, servidores actuar de buena fe, no exigir

requisitos adicionales, funciones al servicio de los intereses generales.
Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancidén de actos de corrupcion

Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo - Derecho de peticion.

CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano y
concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito externo con

Ley 1474 de 2011

Ley 1437 de 2011

CONPES 3785de 2013 la banca multilateral hasta por la suma de USD20 millones destinado a
financiar el proyecto de Eficiencia al Servicio del Ciudadano.
Por medio de la cual se adopta la Politica Publica de Atencion a la
Ordenanza 17 de 2018 Ciudadania para el Departamento de Antioquia y se toman otras
decisiones.
Decreto 2623 de 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
Conforma Comité Departamental Atencién a la Ciudadania en el
Decreto 2019070003439 de 2019 | Departamento de Antioquia y se establecen lineamientos frente a la

Politica Departamental de Atencion a la Ciudadania.

Modifica art.2 de Decreto 2019070003439 que conformd el Comité
Decreto 2020070002402 de 2020 | Deptal Atencion a Ciudadania y establece lineamientos para Politica de

Atencion a la Ciudadania.

Por el cual se determina la estructura administrativa de Ila
Decreto 202407003913- Administracion Departamental, se definen las funciones de sus

organismos y dependencias y se dictan otras disposiciones.



Actor Rol
Academia Cooperante
Administracion .

Ejecutor
departamental
Administracione .

. Ejecutor

S municipales
Asamblea

Otro
departamental
Ente de control Otro
Organismo
. 9 . Otro
internacional
Organizacion
no Otro
gubernamental
Profesional
experto en Otro
tematica
Sociedad civil Beneficiario

2-3. Actores de la politica

Papel que desempeia

Desempefia un rol relevante dentro del Comité por el
aporte técnico que puede ofrecer y hace parte integral del
mismo con voz y voto.

A través de la Direccion de Relacion Estado Ciudadano da
lineamientos para cumplir la politica al interior y hacia las
entidades publicas del Departamento.

Adaptar y adoptar la politica de servicio al ciudadano con
base en la Politica Publica Departamental a través de acto
administrativo o formular una nueva politica a través del
acuerdo municipal.

Realiza el control politico a las actividades a ejecutar
descritas en la Politica.

Garantizan el cumplimiento de las acciones de la Politica
Publica desde la vigilancia, inspeccion y control.

Podria ser un invitado especial para un tema de interés
del Comité y que apoye con conocimiento y/o recursos la
gestion eficiente de cara al ciudadano

Contar con la cooperacion de un grupo de interés como
éste, coadyuvaria con la gestion Departamental eficiente
de servicio al ciudadano.

Podria ser invitado por el Comité para tratar un tema
especifico que sea de interés de los temas que conforman
la Politica y que pueda enriquecer los saberes del grupo.

Es la beneficiaria directa de la materializacién de las
acciones de la Politica Publica a través de los servicios y
tramites que ofrece la Entidad.
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Impacto si el actor clave falla con el cumplimiento de su
rol

Desfavorece las alianzas de capacitacién sobre el servicio al
ciudadano en territorio.

Poblacion insatisfecha y desatendida en cuanto al
cumplimiento de sus deberes y el goce de sus derechos.

Poblacion insatisfecha y desatendida en cuanto al
cumplimiento de sus deberes y el goce de sus derechos.

Falta de actuacion del Ente Territorial frente a la
implementacién de acciones de mejora fisicas y/o virtuales
para prestar el servicio a la ciudadania.

Posibilidad de que la Administracion falle en su mision frente
a la ciudadania por falta de acciones eficientes, eficaces,
equitativas, efectivas y ecoldgicas.

No seria tan determinante su ausencia en la gestion de la
politica publica de Atencién al Ciudadano, pero se perderia
una oportunidad de cooperacion.

No seria tan determinante su ausencia en la gestion de la
politica publica de Atencion al Ciudadano, pero se perderia
una oportunidad de cooperaciéon con un actor que desarrolla
actividades de cara al servicio al ciudadano.

Se perderia la oportunidad de enriquecer el servicio al
ciudadano desde otra ¢ptica del conocimiento.

Si la sociedad no reclama la satisfaccion de sus
necesidades a la Administracion, entonces ésta se ha
desligado por completo de la misién para la que fue creada
y merece investigacion por parte de los entes de control.
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2-4. Cadena de valor

* Recurso humano

* Fisico
 Tecnoldgico
 Financiero )
~
Racionalizacion de tramites como mecanismo para facilitar el cumplimiento de los deberes ciudadanos y
e garantizar el goce efectivo de sus derechos
/

Plan de asesoria y asistencia técnica dirigido a las entidades publicas.
- Racionalizacion de tramites como mecanismo para facilitar el cumplimiento de los deberes ciudadanos
y garantizar el goce efectivo de sus derechos.
- Atencion oportuna y con calidad a las PQRSDF
- Desarrollos tecnoldgicos avanzados que permiten la caracterizacién del grupo de valor y mejoran la

\/ interaccion entre el ciudadano y el Estado.

-Mejora en la calidad de la atencion al ciudadano. -Mayor acceso a la informacioén publica.
-Reduccion de tiempos de respuesta en tramites. -Incremento en la participacion ciudadana en
decisiones publicas.

- Fortalecimiento de la confianza institucional.

v

Consolidacién de una cultura de buen gobierno y transparencia.
- Ciudadania empoderada y activa en el control social.
- Reduccion de la corrupcién mediante vigilancia ciudadana.
- Instituciones mas eficientes, inclusivas y orientadas al servicio.
- Cumplimiento de los fines esenciales del Estado: servir a la comunidad y garantizar derechos.
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2-5. Focalizacion de la poblacién ;

Tipo de Unidad de Poblacién Poblacién o o L
.. . . . L. Criterio de focalizacién Focalizacion
poblacién medida de referencia  objetivo
Entidades publicas - . Municipios con puntaje mas bajo
Administraci . e .
del Departamento de especialmente en las politicas de servicio al
e ones 124 90 . . L . 72,6%
Antioquia, excepto el . ciudadano y racionalizacion de tramites y
L , municipales . . ,
Distrito Medellin otras entidades que requieran asesoria.
Poblacién atendida informe de personas con barreras de acceso
con oferta Persona 2.500.000 200.000 | por condiciones socioeconémicas, ubicacion 8,0%
institucional geografica o limitaciones digitales,
Suma  2.500.124 200.090 Total 8,0%

De las conclusiones, se resalta:

» EI diagnostico del problema de atencién a la ciudadania en Antioquia muestra coherencia a través de la
ordenanza y los planes de desarrollo, que evidencian carencias en la institucionalizacion, integracion y
prestacion de servicios, asi como la falta de caracterizacion de la ciudadania y de herramientas tecnoldgicas
que faciliten el acceso a la informacidén. Aunque el marco normativo nacional y departamental es sélido y
respalda la politica publica, aun se requiere profundizar en la relacién entre las causas identificadas y en la
diferenciacion de las brechas urbano-rurales. La politica involucra una red de actores —gobiernos, academia,
sociedad civil, entes de control y organismos internacionales— cuyo trabajo coordinado es esencial para
garantizar su efectividad y sostenibilidad.

* La cadena de valor integra recursos humanos, fisicos, tecnologicos y financieros para racionalizar tramites,
asesorar entidades y fortalecer la atencion al ciudadano, con el objetivo de mejorar la confianza institucional y el
buen gobierno. No obstante, persisten limitaciones en la definicion y segmentacion de la poblacion objetivo,
pues la cobertura total alcanza solo el 8%, afectando el alcance transformador de la politica. Si bien la
focalizacion prioriza municipios con mayores debilidades, el modelo bajo demanda y la falta de criterios claros
restringen el impacto sobre los 2,5 millones de ciudadanos de referencia.
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GENERAL DE ANTIOQUIA

3. COMPONENTE DE EVALUACION



3-1. Poblacion beneficiada

Tipo de

poblaciéon

Entidades publicas del Departamento de Antioquia,
excepto el Distrito Medellin

Poblaciéon atendida con oferta institucional
Total

3-2. Cobertura poblacional

Cobertura bruta
2024 2025 2026
32,2% - -

161,5% = -

Cobertura

o,
Total Collete

Poblacion
programada 2024 2025 2026
90 29 - -
200.000 323.068 - -
200.090 323.097 - -
Cobertura neta
2027 2024 2025 2026
- 32.2% - -
- 161,5% - -
161,5%
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Poblacion beneficiada en la vigencia

2027

2027
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# Articulo ordenanza Actividad Ejecucion Descripcion

Se cre6 el Comité como instancia encargada de
Ejecutado:  articular la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania
operativo para el Departamento de Antioquia y se encuentra

ejecutando sus funciones.

Se disefid Plan con objetivos, componentes, lineas
Ejecutado:  estratégicas, actividades, indicadores, presupuesto,
operativo responsables y tiempos ejecucion que den
cumplimiento de la Politica. Seguimiento semestral.
Se tiene adelantado un proyecto de ordenanza para
actualizar la Ordenanza 17 de 2018 en la definicion de
términos y cambio de destinacion de recursos.

3-3. Actividades especificas de la Ordenanza

Crear el comité
1 Articulo 12 departamental de
atencion al ciudadano

Disefar el plan
2 Articulo 14 departamental de
atencion a la ciudadania

Reglamentar la Ejecutado:

3 Articulo 18 .
ordenanza operativo

Tabla 3-4. Eficacia de la ejecucion de los indicadores de producto

4 Indicador de producto Eficacia anual (%) Eficacia acumulada (%)
P 2024 2025 2026 2027 2024 2025 2026 2027

Sistemas de informacién CRM vy digitalizacion

1 - - - - - - - -

de tramites implementados
Personas atendidas con oferta institucional

2 : 100 - - - 100 - - -
articulada
Entidades, organismos y dependencias

3 asistidos técnicamente en atencion a la 100 - - - 32,2 - - -
ciudadania

Promedio 100,0 - - - 66,1 - - -
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Tabla 3-5. Eficiencia de la ejecucién de los indicadores
de producto

Eficiencia anual (%) Eficiencia acumulada (%)

i melEzelon G proc i s 2024 2025 2026 2027 2024 2025 2026 2027

1 Sistemas de informacion CRM vy
digitalizacion de tramites implementados

9 Eer§on?s a.tendldas con oferta 100 i ) i 100 i i i
institucional articulada

Entidades, organismos y dependencias

3 asistidos técnicamente en atencion a la - - - - 0 - - -
ciudadania
Promedio 100,0 - - - 50 - - -

Tabla 3-6. Efectividad de la ejecucién
Indicador de Meta Tendencia Linea Ejecucién del indicador Efectividad neta
resultado cuatrienio base 2024 2025 2026 2027 2024 2025 2026 2027
Percepcion
de. ., la 97,0 Incrementar | 93,5 @ 97,0 - - - 100 - - -
Satisfaccién
ciudadana

Promedio 100 - - -
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Tabla 3-7. Fuentes de financiacion especifica

2024 2025 2026 2027

Valo

Fuente de r Valor Valor Valor Valor Val

#  Articulo destinacion Valor Valor Pres Presu Presu
ifi Presupuestado Recaudado upue R uest Reca uestad Recau

especitica * PUe - jado P dado dado
stad d
o

SMMLV/30* 0.7 de
la tarifa por la
expedicion del
pasaporte

10.464.855.114  15.004.808.373 - - - = - -

Total $10.464.855.114 $15.004.808.373 - - - - - -

Tabla 3-8. Ejecucion financiera

Ejecucion presupuestal anual Ejecucion presupuestal
# Indicador de producto (%) acumulada (%)
2024 2025 2026 2027 2024 2025 2026 2027
1 Sistemas de informacion CRM vy digitalizacién i i ) i ) i i i
de tramites implementados
5 Pe_rsonas atendidas con oferta institucional 754 i ) i 329 - - -
articulada
Entidades, organismos y dependencias
3 asistidos técnicamente en atencion a |la - - - - - - - -
ciudadania

Total 75,4 0,0 0,0 0,0 32,9 0,0 0,0 0,0
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De las conclusiones, se resalta:

+ En 2024, primer afio de ejecucion del cuatrienio 2024-2027, la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania en
Antioquia superdé ampliamente las metas programadas, alcanzando un 161,4% de la poblacién beneficiaria
prevista y un 97% en la percepcion de satisfaccion ciudadana, con avances operativos como la creacién del
Comité Departamental y el disefio del Plan Departamental. Sin embargo, persisten limitaciones en la cobertura
total, la definicion metodologica de beneficiarios y la actualizacion normativa necesaria para garantizar
sostenibilidad y coherencia en la destinacion de recursos.

* En términos de eficiencia y ejecucién presupuestal, aunque los costos unitarios se mantuvieron en linea con lo
planeado y hubo un recaudo 43,4% superior al proyectado, la ejecucion financiera promedio fue del 75,4%, con
rezagos en componentes como la digitalizacién de tramites y la asistencia técnica a entidades. Si bien la eficacia
anual alcanzé el 100% en indicadores clave, la acumulada fue de solo 66,1%, lo que muestra la necesidad de
fortalecer la gestion financiera, tecnolégica y normativa para asegurar la sostenibilidad y el impacto de la politica
durante el cuatrienio.
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GENERAL DE ANTIOQUIA

4. COMPONENTE DE PERTINENCIA Y UTILIDAD
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4-1. Criterios de pertinencia de la politica publica

Criterio Elementos del criterio Puntaje
1. Servir a la comunidad
2. Promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de
los principios, derechos y deberes consagrados en la

Constitucion
y 3. Facilitar la participacion de todos en las decisiones que los
Articulacion gfee:;tahr]\a{ i?jr;l la vida econtmica, politica, administrativa y cultural
con los . : - _ _
fines 4. [_Jeft_ender la mdependenc_la nag:lﬂnal,' mantener_ la m_tegndad 5
esenciales territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un

orden justo.
del Estado 5. Las autoridades de la Republica estan instituidas para

proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su
vida, honra, bienes, creencias, y demas derechos vy libertades, y
para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del
Estado vy de los particulares.
1. Desde el objetivo general

2 2. Desde los objetivos especificos

Articulacion 3 Desde las lineas de accién

SD“ elPlan 4 pesde los principios o enfoques
e

Desarrollo
Nacional o » o
con el 5. Desde la concepcidn del problema publico

CONPES

3. La politica focaliza, adecuadamente, a la poblacion objetivo

4_ La politica cuenta con inversién de recursos publicos

5. Hay un ente responsable claramente definido y una correcta articulacion
institucional

6. La politica cuenta con organismos de coordinacion y estos estan activos
7. Grado de articulacion entre el objetivo general de la politica publica y las
metas planteadas en el plan de desarrollo departamental vigente.

8. Grado de participacion comunitaria en el ciclo de la Politica: agenda,
formulacion y ejecucion

tnoenonoanan
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4-1. Criterios de pertinencia de la politica publica

Criterio Elementos del criterio Puntaje

1. Fin de la pobreza
2. Hambre cero
3. Salud y bienestar
4. Educacion de calidad
5. lgualdad de genero

9. . .. B_Agua limpia y saneamiento

Articulacion 7 'Energia asequible y no contaminante

CDDbl? I':.’S 8. Trabajo decente y crecimiento econdmico

jetivos 9. Industria, innovacion e infraestructura 5
de 10. Reduccion de las desigualdades
Desarrollo : g

Sostenible 11. Ciudade_sry comunidades sostenibles
de la ONU. 12. F‘rogiyn:cmn y consumo responsables
13. Accion por el clima
14. Vida submarina
15. Vida de ecosistemas terrestres
16. Paz, justicia e instituciones solidas
17. Alianzas para lograr los objetivos
10. /Con cuales DDHH se articula la politica? 5
11. Articula o implementa estrategias que garantiza la Inclusion y la Igualdad
de Género, la proteccion de las personas frente a la discriminacion promueve
la equidad, la diversidad y el respeto por la identidad o fomenta un enfoque 5
incluyente que asegura el acceso a derechos y oportunidades en condiciones
de igualdad.
12. Grado de articulacion de las lineas definidas en la ordenanza con el

problema social 5
13. El planteamiento de la Politica esta enfocado a la solucidn a las NBI o al 5
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion objetivo.

14. Grado de articulacion de las lineas definidas con los indicadores de 5
producto el Plan de Desarrollo

15. Grado de articulacion de las lineas definidas con los indicadores de 5

resultado el Plan de Desarrollo |
Resultado pertinencia: 100%
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De las conclusiones, se resalta:

* La Ordenanza 017 de 2018 obtuvo una calificacion del 95% en pertinencia y utilidad, lo que evidencia que la
politica publica evaluada mantiene una coherencia integral con los objetivos del Estado, particularmente en la
prestacion de servicios a la comunidad, la prosperidad general y la proteccién de derechos fundamentales. La
articulacion es amplia y consistente, abarcando desde la formulacion de objetivos generales y especificos,
hasta las lineas de accion, principios orientadores y la concepcion del problema, lo que fortalece la claridad y
solidez de la politica.

« En cuanto a la poblacién objetivo, la politica asegura una identificacion precisa, lo que facilita su
implementacion con un respaldo financiero adecuado y garantiza que las acciones se dirijan efectivamente
hacia quienes mas lo necesitan. La definicion del ente responsable y la existencia de un organismo de
coordinacion —en este caso la Secretaria de Servicios Administrativos— aseguran la conduccion técnica e
institucional requerida.

» La politica fomenta la participacion ciudadana en todas las etapas del ciclo de gestion: agenda, formulacion y
ejecucion, lo que refuerza el enfoque participativo y democratico. La articulacion con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), especialmente con los 17 objetivos globales, es un avance significativo, pues
vincula la politica con compromisos internacionales en materia de desarrollo sostenible, equidad y derechos
humanos.

* Aunque la articulacion con los DDHH es adecuada, se recomienda trascender la dimension normativa y
garantizar que esta se traduzca en acciones concretas de proteccion, promocion y garantia de derechos en los
territorios. La incorporacién de enfoques de inclusion y equidad de género también se valora positivamente,
asi como la coherencia entre las lineas de accion, los indicadores del Plan de Desarrollo y la problematica
social identificada, lo que asegura una orientacion estratégica y resultados medibles.
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Dentro de los aspectos que impactan del mapa de calor, se encuentran los
siguientes:

De las conclusiones, se resalta:

+ El ente ejecutor reportdé solo una linea de intervencion:
asesoria y capacitacion técnica a las alcaldias sobre los
objetivos, lineas estratégicas, indicadores, gestion de
PQRSDF, tramites y canales de servicio al ciudadano. En
total, se atendieron 17 entidades con 1 o 2 intervenciones
cada una, sumando 29 intervenciones en todo el
departamento, las cuales fueron calificadas segun el
impacto logrado en los municipios.

 La cobertura de la Politica Publica de Atencion a la
Ciudadania es limitada frente al universo de entidades
que deberian adoptarla, ya que no solo involucra
alcaldias, sino también ESE y entidades descentralizadas.

» La baja frecuencia de asesorias —apenas una o dos por
entidad— restringe el acompafiamiento necesario para
lograr cambios estructurales en la gestion de la atencion
ciudadana. Finalmente, es clave analizar las razones por
las que Medellin fue excluida y cdmo se estan priorizando

CONVENCIONES

n Baja

BEN viedia bojo las intervenciones en el departamento.
Media
Media alta age .z . .
5 [0 Calificacion Porcentaje de Municipios
No aplica Ba]o 1 18
Medio Bajo 0

Elaboracién propia con base en informacion rendido por sujeto de control (2025)

Medio 0
Medio Alto 6
Alto 3



CONTRALORIA

GENERAL DE ANTIOQUIA

Si quieres conocer mas del proceso de evaluacion de esta
Politica Publica, ingresa a:

https://observatoriofiscal.contraloriadeantioquia.com/index.php/

ordenanzas/



https://observatoriofiscal.contraloriadeantioquia.com/index.php/ordenanzas/
https://observatoriofiscal.contraloriadeantioquia.com/index.php/ordenanzas/

Gracias
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