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Resumen

El presente informe de sistematizacion de experiencias tiene como objetivo principal documentar
el proceso de consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania en 15 municipios
priorizados del Departamento de Antiogquia que ain no han implementado la Politica Publica de
Atencion a la Ciudadania (Ordenanza departamental namero 017 de 2018). Esta sistematizacion
de experiencias surgié como resultado de una préactica profesional en la Gobernacion de Antioquia,
especificamente en la Secretaria de Suministros y Servicios, durante el segundo semestre del afio

2023, en el marco del proyecto de consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania.

Para lograr este objetivo general, se desarrollaron tres objetivos especificos a lo largo del informe.
En primer lugar, se realiz6 un analisis de las practicas estatales empleadas para implementar el
Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania en 15 municipios priorizados del departamento. Este
andlisis proporciona una comprension de las estrategias gubernamentales utilizadas en la

implementacion del modelo.

En segundo lugar, se examinaron los principales desafios y obstaculos enfrentados durante el
proceso de consolidacion del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania en los 15 municipios
priorizados. Este andlisis permitio identificar y comprender las dificultades especificas que
surgieron durante la ejecucion del modelo y el ejercicio de las précticas estatales, contribuyendo

asi a una evaluacion critica de su desarrollo.

Finalmente, se elaboraron recomendaciones fundamentadas en mi experiencia en el proyecto de
consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania, con el proposito de proponer

mejoras en la implementacién del modelo en el Departamento de Antioquia.

Palabras clave: Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania, practicas estatales,

mecanismo institucional, gestion publica.
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Abstract

The primary objective of this experience systematization report is to document the process of
consolidating the Comprehensive Citizen Service Model in 15 prioritized municipalities in the
Department of Antioquia that have not yet implemented the Public Citizen Service Policy
(Departmental Ordinance No. 017 of 2018). This systematization emerged from an outstanding
professional internship at the Government of Antioquia, specifically in the Secretariat of Supplies
and Services, during the second semester of 2023, within the framework of the project to

consolidate the Comprehensive Citizen Service Model.

To achieve this general objective, three specific objectives were developed throughout the report.
First, an analysis was conducted of the state practices employed to implement the Comprehensive
Citizen Service Model in the 15 prioritized municipalities. This analysis provides an understanding

of the governmental strategies used in the model's implementation.

Second, the main challenges and obstacles faced during the process of consolidating the
Comprehensive Citizen Service Model in the 15 prioritized municipalities were examined. This
analysis allowed for the identification and understanding of the specific difficulties that arose
during the model's execution and the exercise of state practices, thus contributing to a critical

evaluation of its development.

Finally, recommendations based on my experience in the project to consolidate the Comprehensive
Citizen Service Model were developed, with the aim of proposing improvements in the model's

implementation in the Department of Antioquia.

Keywords: Comprehensive Citizen Service Model, state practices, institutional mechanism,

public management.
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Introduccién

La reflexidn sobre la relacién entre el Estado y los ciudadanos es esencial para entender la
construccion de la estatalidad y cdmo ésta evoluciona en el tiempo. Los cambios en la forma en
que el Estado se acerca a los ciudadanos, especialmente a nivel local y regional, reflejan intentos
por mejorar la participacion ciudadana, la eficiencia gubernamental y la legitimidad estatal. Sin
embargo, es importante aclarar que esta no es la Gnica iniciativa destinada a fortalecer estas formas

de estatalidad.

En este sentido, la reflexion de esta relacion debe centrarse en estudiar como el gobierno y
sus instituciones interactdan con los individuos y comunidades que conforman la sociedad. Esto
implica llevar a cabo una evaluacion critica sobre el como se gobierna. En el caso particular de
Antioquia, la dindmica entre la Gobernacidn y el municipio de Medellin es relevante para entender
como se distribuye el poder y los recursos en un departamento. La importancia administrativa y la
mayor infraestructura en Medellin pueden tener implicaciones en la relacion entre el Estado y los

ciudadanos en otras partes del departamento?.

Fukuyama (2004) aborda la nocion de construccion de la estatalidad como el proceso
mediante el cual se configura y evoluciona el entramado gubernamental en un territorio
determinado. Esto incluye la creacion de instituciones, la definicion de roles y responsabilidades
gubernamentales, la promulgacion de leyes y politicas, y el intento de la consolidacion del poder

del Estado en sus entidades territoriales.

Es a partir de esta comprension que, desde los afios noventa hasta principios de los dos mil,
comenzamos a ver cambios significativos en como el Estado local y departamental se relaciona
con los ciudadanos, especialmente con la aparicion de instituciones que buscan acercar el gobierno

a nivel local, con la intencion de relegitimar su rol frente a la ciudadania. En este contexto, la

! Considerando la importancia administrativa del municipio de Medellin, es crucial reflexionar sobre las posibles
implicaciones que esto puede tener en la relacion entre el Estado y los ciudadanos en otras partes del departamento.
Por ejemplo, conforme avanzaba la década de los noventa, la creciente relevancia otorgada a los planes de desarrollo
y el aumento en la capacidad de inversion de la Alcaldia comenzaron a tener un impacto politico, generando una
demanda de autonomia y un rol central como actor principal en la gestién publica en la ciudad (Leyva, 2011).

En este contexto, la relevancia de los municipios y el énfasis en la descentralizacion han concentrado la autonomia
administrativa en las entidades municipales. El departamento, en este contexto, actla principalmente como un
intermediario, lo que resulta en una burocracia departamental menos influyente en comparacién con la municipal
(Leyva, 2018).
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Consejeria Presidencial para Medellin?, como respuesta a esta evolucion, representd un esfuerzo
por descentralizar el poder y la toma de decisiones, permitiendo una mayor participacion ciudadana
en los asuntos gubernamentales. En consecuencia, se establecieron mecanismos institucionales
destinados a facilitar la mediacion estatal en el Departamento de Antioquia y en Medellin, con el
proposito de abordar las necesidades de las comunidades locales y reforzar la relacion entre el

Estado y los ciudadanos a nivel regional®.

En este contexto, el vinculo entre el Estado y la ciudadania adquiere una revalidacion. La
interaccion entre los mecanismos institucionales estatales con la ciudadania se encuentra

influenciada por una percepcion teérica especifica de lo que implica la estatalidad.

Esta apuesta tedrica se desglosa en tres perspectivas sobre cdmo ha sido comprendido el
Estado. En primer lugar, el Estado es concebido como un actor que proyecta su presencia en los
territorios mediante sus fuerzas armadas, estableciendo su dominio de manera palpable. En
segundo lugar, se presenta la perspectiva de un sistema conformado por diversas instituciones,
planes, proyectos o programas que ejercen su impacto en areas especificas de las zonas urbanas y
rurales®. Por Gltimo, surge la posibilidad de visualizar al Estado como un actor cuya eficacia en el

cumplimiento de sus funciones esenciales de control territorial, poblacional y de recursos es

2 Creada el 17 de agosto de 1990, con Maria Emma Mejia como su primera consejera, la Consejeria Presidencial para
Medellin buscd, durante su operacidn en el periodo de 1990 a 1995, implementar estrategias para mejorar la calidad
de vida de los habitantes de la ciudad, promover la seguridad ciudadana y revitalizar las zonas afectadas por la violencia
y el narcotréafico. Su labor estuvo enmarcada en el contexto de transformacion social y desarrollo de la ciudad, con la
intencién de superar los obstaculos generados por afios de conflictos y problemas estructurales de inequidad y
violencia.

La creacion y operacion de la Consejeria Presidencial para Medellin reflejo los esfuerzos del gobierno por afrontar
los desafios que la ciudad enfrentaba en ese periodo, enfocandose en la paz, la reconstruccién social y el
fortalecimiento de la presencia estatal en el Departamento de Antioquia (Piedrahita & Sanchez, 2021).

3 Los mecanismos institucionales que han ideado enfoques especificos de mediacion estatal en Medellin vy el
Departamento de Antioquia son diversos. Entre ellos, sobresalen iniciativas en la alcaldia como los Nucleos de Vida
Ciudadana, el Plan de Accidn Social, las Mesas de Trabajo por la Paz, la implementacion de acuerdos para mitigar la
escalada de violencia y el Plan Estratégico de Seguridad para Medellin y el Area Metropolitana (Piedrahita & Sanchez,
2021). Por otra parte, en la Gobernacion destacan: los Comités Comunitarios de Desarrollo Integral, el Plan Integral
de Atencion a la Ciudadania y el Plan de Accidn Institucional (Colombia, Gobernacion de Antioquia, 2020).

4 Esta perspectiva amplia la comprensién de la relacion entre la sociedad civil y el Estado al presentar al Gltimo como
un agente de transformacion. En este sentido, se sugiere que el Estado va mas alld de su papel meramente
gubernamental para convertirse en un conjunto de herramientas y enfoques que interactGian con la sociedad en &reas
concretas. De hecho, el Estado comprende una serie de procesos, practicas y recursos que se integran en la vida
cotidiana de los ciudadanos, actuando como un catalizador para intentar mejorar su calidad de vida y transformar su
realidad. En este sentido, “la esencia material del Estado radica en menor medida en sus instituciones que en los
procedimientos y las relaciones de poder que estos procesos implican para la sociedad” (Buchely, 2014, p. 35). Esta
vision fortalece la importancia de una relacion dindmica y colaborativa entre la sociedad civil y las estructuras
gubernamentales, con el objetivo de alcanzar mejoras concretas en la calidad de vida de los ciudadanos (Mejia, 1991).
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limitada, mostrando una presencia fragil o incluso inoperante en estas areas cruciales (Piedrahita
& Séanchez, 2021).

Durante la década del dos mil, no solo se presencid la continuacion de los esfuerzos por
descentralizar el poder y aumentar la participacion ciudadana, sino que también se observd un
incremento en la variedad y amplitud de las iniciativas dirigidas a fortalecer la relacién entre el
gobierno y las comunidades locales. Esta iniciativa, junto con otras ya mencionadas, establecid los
fundamentos para una comprension holistica de la estatalidad. En este contexto, el Estado no solo
ejerce su funcion gubernamental, sino que también se ve influenciado por la disputa, negociacion
y demanda de las organizaciones sociales del departamento al igual que de actores no organizados
0 que no confluyen bajo esas formas organizativas. Esto abarca aspectos como la participacion
ciudadana, la calidad de los servicios publicos, el desarrollo local y la equidad en el acceso a
recursos, lo que configura una vision mas completa de la estatalidad y su relacion con la ciudadania

en el departamento.

En la década del dos mil diez, los resultados de este proceso de transformacion en la
atencién ciudadana empezaron a materializarse de manera mas definida en el entorno
departamental. El fortalecimiento de la estatalidad se convirtio en una estrategia adoptada por el
gobierno departamental, la cual tenia como objetivo establecer lazos més estrechos y legitimos con
los ciudadanos. Es por ello que documentos estratégicos como los CONPES (Consejo Nacional de
Politica Economica y Social)®, junto con politicas especificas como la Politica Plblica de Servicio
al Ciudadano (Conpes 3649 de 2010) y la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al
Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013) junto con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (Decreto 1499 de 2017), marcaron hitos importantes en la consolidacion de un enfoque
mas centrado en la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos, asi como en establecer

relaciones efectivas entre el gobierno y la poblacion mediante la confianza mutua.

5 El Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (CONPES) es la principal autoridad en materia de planificacion
nacional y actta como drgano consultivo del Gobierno en temas de desarrollo econdmico y social. Su funcién es
coordinar y guiar a las entidades responsables de la direccion econdmica y social del Gobierno mediante el anélisis y
la aprobacion de documentos sobre politicas generales, los cuales se presentan y discuten en sus sesiones
interinstitucionales, donde participan representantes de diversas entidades del gobierno para asegurar una coordinacion
efectiva en la implementacion de las politicas publicas (Colombia, Departamento Nacional de Planeacion, 2022).
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En el &mbito departamental, y en consonancia con estas directrices nacionales, la
Ordenanza 017 del 18 de agosto de 2018, por medio de la cual se adopto la Politica Publica de
Atencion a la Ciudadania para el Departamento de Antioquia, se erige como un antecedente crucial.
Esta ordenanza sentd las bases para formalizar politicas y mecanismos especificos orientados a
mejorar la atencion y la participacion ciudadana en el contexto de la Gobernacion de Antioquia. Es
importante destacar que esta ordenanza precede la creacion del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania (MIAC), estableciendo un marco normativo y operativo que facilitd su posterior

implementacion.

Como resultado del proceso de fortalecimiento de la relacion entre el Estado y los
ciudadanos, impulsado por el gobierno departamental, surge la creacion del Modelo Integral de
Atencion a la Ciudadania (MIAC)®. Este modelo, concebido como una guia esencial para todos los
agentes estatales del Departamento de Antioquia, tiene como propdsito establecer directrices que
deben ser entendidas y aplicadas por todos los actores involucrados en la prestacion de servicios
publicos a la ciudadania. Su intencion es proporcionar una atencion de alta calidad en consonancia
con las politicas delineadas en el Plan Nacional de Servicio al Ciudadano. En este contexto, este
modelo representa el paso mas reciente en el proceso de fortalecimiento de la relacion entre el
Estado y los ciudadanos, por lo que puede estar relacionado histéricamente con los mecanismos
institucionales que han desarrollado enfoques especificos de mediacion estatal tanto en Medellin

como en el Departamento de Antioquia.

6 La adopcion del MIAC quedé formalizada a través del Decreto Departamental 2021070002928, emitido el 11 de
agosto de 2021. De esta manera, se consolidd el Modelo Integral de Atencidn a la Ciudadania para el Departamento
de Antioquia.
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1 Desafios en la consolidacion del Modelo Integral de Atencidn a la Ciudadania: el caso del

Departamento de Antioquia

La presente sistematizacion de experiencias nacid de la practica profesional que forma parte
del programa de Préacticas de Excelencia ofertado por la Gobernacion de Antioquia. La préactica
profesional tuvo una duracién de cinco meses, desde el 17 de julio hasta el 15 de diciembre de
2023. Durante este periodo, la practica busco desarrollar el proyecto Consolidacion del Modelo
Integral de Atencién a la Ciudadania’, llevado a cabo dentro de la Secretaria de Suministros y
Servicios de la Gobernacion de Antioquia, bajo la supervision de la Direccion de Atencién a la

Ciudadania.

La Secretaria de Suministros y Servicios de la Gobernacion de Antioquia tiene como
objetivo atender las necesidades de la ciudadania del Departamento de Antioquia. Esto se logra
mediante la implementacion de politicas de servicio y protocolos de atencion a través de diversos
canales, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania, garantizando
calidad, equidad y oportunidad en el servicio publico. El equipo de trabajo que lidero el proyecto
de consolidacion del MIAC estuvo compuesto por 14 profesionales universitarios, 4 empleados
vinculados y 10 contratistas, ademas de 2 practicantes, un comunicador social y un politélogo. En

este equipo se enmarco mi ejercicio como practicante®,

" El MIAC se concibe como un documento guia en el cual se establecen las lineas de accidn que se consideran
fundamentales para ser conocidas y aplicadas por todos los involucrados en la prestacion del servicio a la ciudadania.
Ademas, se detallan las diversas actividades que deben ser adoptadas y aplicadas de manera continua, con el objetivo
de brindar una atencidn de alta calidad, en concordancia con las politicas establecidas en el Plan Nacional de Servicio
al Ciudadano (Colombia, Gobernacién de Antioquia, 2018).

La consolidacion del MIAC implica, por otra parte, el fortalecimiento de los tres canales disponibles de atencion a la
ciudadania (virtual, presencial y telefonico) para varias finalidades, que incluyen la recepcién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), la gestidn de trdmites y servicios, y la colaboracion con otros organismos
de la Administracion Departamental, municipios y aliados estratégicos. Estas acciones buscan fortalecer la
conformidad con el nuevo marco normativo del Modelo Integral de Planeacion y Gestion (MIPG), la linea estratégica
del Plan Nacional de Desarrollo: Estado simple Colombia &gil y la nueva Ley antitrdmites y sus decretos asociados.
Por lo que se intenta la mejora del proceso de PQRSD, la colaboracién continua con el DNP y la Funcion Publica para
apoyar la formacién de agentes estatales en el manejo de la plataforma SUIT, la administracion constante y el
monitoreo de la matriz de riesgos, y la continuacion de la certificacion en competencia de servicio a la ciudadania
(Colombia, Gobernacion de Antioquia, 2020).

8 Es relevante destacar que, en el marco del proyecto de consolidacion del MIAC, participamos dos practicantes. Sin
embargo, en la Secretaria de Suministros y Servicios de la Gobernacion de Antioquia, se han integrado un total de
trece estudiantes en la modalidad de Practica laboral durante el periodo 2023-2. La composicion académica de estos
trece practicantes es la siguiente: 3 de ellos estan inscritos en el programa de Ingenieria Industrial; 2 en Derecho; 2 en
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En este sentido, el alcance de la Secretaria abarco desde la recepcion de solicitudes®, hasta
el analisis de sus necesidades y expectativas, culminando con la entrega de estrategias y modelos

de intervencion para una respuesta oportuna y efectiva a las demandas de la ciudadania®®.

Ahora bien, el objetivo general de esta préctica profesional consistié en apoyar la asesoria
y asistencia técnica para la implementacion y consolidacién del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania en 15 municipios del Departamento de Antioquia, los cuales fueron priorizados por la
Direccion de Atencidn a la Ciudadania. Estos municipios son: Envigado, Sabaneta, Itaglii, Amaga,
San José de La Montafia, Zaragoza, Sabanalarga, Salgar, Urrao, Sonsén, Alejandria, Bricefio,
Segovia, Mutata y Narifio. Esta iniciativa se enmarcd dentro del Plan Departamental de Atencion

a la Ciudadania, vigente para el periodo 2022-2027.

El Plan Departamental de Atencion a la Ciudadania tiene como objetivo principal llevar a
cabo la efectiva implementacion del MIAC en todo el Departamento de Antioquia. Para alcanzar
esta meta, el Plan Departamental de Atencion a la Ciudadania tiene definido algunos objetivos
especificos (que difieren en algunos puntos de los objetivos de la practica profesional), cuyos

puntos mas destacados incluyen:

Impulsar la implementacion del modelo en los 125 municipios del departamento,
asegurando un servicio de calidad, equidad y oportunidad para todos los ciudadanos. Asimismo, se
trabaja en la obtencion de los recursos necesarios para fortalecer la relacion Estado-ciudadano en
todas las entidades publicas del departamento, incluyendo la administracion departamental,
gobiernos municipales y Entes Descentralizados. Y, por ultimo, se lleva a cabo un “seguimiento
constante y una evaluacion periddica de la implementacion en las entidades publicas del

departamento, con el objetivo de identificar areas de mejora y garantizar un servicio publico de alta

Comunicacién Social; 2 en Historia; 1 en Ciencia Politica; 1 en Administracién de Empresas; 1 en Tecnologia en
Delineante de Arquitectura y 1 en Ingenieria Ambiental (Colombia, Gobernacién de Antioquia, 2023).

9 A través del proceso de PQRSD los ciudadanos pueden participar y comunicar sus necesidades, inquietudes y
opiniones a la Secretaria. Este proceso abarca la presentacion de solicitudes de servicios, expresién de quejas o
reclamos, ofrecimiento de sugerencias y denuncias sobre temas relevantes para la administracion gubernamental. Estas
interacciones desempefian un papel crucial en el establecimiento de una comunicacion eficaz y constructiva entre la
poblacion y la Secretaria. Esto, a su vez, facilita una respuesta rapida y efectiva a las demandas planteadas por los
ciudadanos. Puesto que, en ocasiones, es la ciudadania la que impulsa los mecanismos institucionales del Estado,
mientras que, en otros casos, es “el Estado el que busca regular ciertos aspectos, con impactos que pueden extenderse
a otros ambitos. Esta relacion es verdaderamente bidireccional y moldea el entorno social y politico de manera
dindmica” (Colombia, Gobernacién de Antioquia, 2021, p. 43).

10 Informacion obtenida de documento técnico de la Caracterizacion de Procesos de la seccion Atencion Ciudadana,
encontrado en los Sistemas de Gestidn Integral (Isolucion) de la Gobernacion de Antioquia (2023).
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calidad para todos los ciudadanos” (Comité Departamental de Atencién a la Ciudadania, 2022, p.
5).

Es en relacion con lo anterior que la préctica profesional tuvo como primer objetivo
especifico la materializacion de un enfoque integral y efectivo en la atencion a la ciudadania en el
Departamento de Antioquia, alineado con los principios y metas establecidas en el Plan
Departamental de Atencion a la Ciudadania para el periodo 2022-2027. Esto con el fin de mejorar
la satisfaccion de la ciudadania, al garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su

acceso real y efectivo a la oferta institucional del Estado.

Es esencial destacar que, a través de la asesoria técnica realizada en colaboracion con los
24 municipios del departamento, se identificd que 15 de ellos atn no habian implementado en su
totalidad el MIAC, dado que no adoptaron la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania. Por lo
tanto, se establecié como segundo objetivo especifico de la practica la gradual implementacion de
las 6 lineas estratégicas del modelo en dichos municipios. Este proceso se llevo a cabo de forma
progresiva en los 15 municipios priorizados. Estas lineas estratégicas son: Direccionamiento
Estratégico, cualificacion del Talento Humano, Administracion y fortalecimiento de los canales de
atencion, Gestion Eficiente de Tramites y Servicios, Gestion eficiente de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias —-PQRSD, y el Mejoramiento del ciclo del servicio (Comité

Departamental de Atencion a la Ciudadania, 2022).

Como antecedente esencial de estas lineas estratégicas, la Gobernacion de Antioquia,
mediante la Ordenanza 017 de 2018, adoptd la Politica Publica de Atencidén a la Ciudadania para
el Departamento de Antioquia, extendiendo su alcance tanto a las instituciones y entidades dentro
de la Administracion Publica Departamental, asi como a sus agentes estatales y personas externas
que desempefian labores administrativas. Dicha ordenanza departamental funge, en este sentido,
como un instrumento normativo y politico a nivel departamental que vela por los derechos de los
ciudadanos y que antecedid la consolidacion del MIAC en Antioquia (Asamblea Departamental de
Antioquia, 2018).

Es debido a lo mencionado anteriormente que el tercer objetivo especifico de la practica
profesional fue consolidar la adopcion de la Politica Pablica de Atencion a la Ciudadania a través
de un acto administrativo —resolucién—, en los 15 municipios priorizados del departamento que no

habian adoptado la politica publica. En dicho acto, el Alcalde o Alcaldesa del municipio, haciendo
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uso de sus atribuciones constitucionales y legales, en especial las conferidas en el articulo 315 de
la Constitucion Politica y articulo 92 de la Ley 136 de 1994, adopta el Modelo Integral de Servicio
a la Ciudadania integrando los lineamientos, actividades, recursos y herramientas, en cumplimiento
de la normativa nacional y departamental en materia de atencion a la ciudadania, al establecer los
lineamientos generales acordes a los componentes de la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa del Servicio al Ciudadano en el CONPES 3785 de 2013,

Finalmente, el cuarto objetivo especifico de la practica laboral fue contribuir en la creacién
del Grupo de Relacion Estado-Ciudadano. Este grupo tuvo como finalidad llevar a cabo un
seguimiento riguroso a las politicas institucionales relacionadas con el servicio al ciudadano, la
racionalizacion de tramites, la participacion ciudadana, la rendicion de cuentas y el acceso a la
informacion publica. Es relevante mencionar que todas estas acciones se enmarcaron en
cumplimiento de la ley 1712 de 2014, la cual regula la Transparencia y el Derecho de Acceso a la

Informacion Publica a nivel nacional.

La practica profesional integrada en el proyecto consolidacion del MIAC al enmarcarse en
el ambito profesional tradicional de la Ciencia Politica con relacion a su aplicacion en el sector
publico, especificamente en la Gobernacion de Antioquia, mas alla de ser solo un ejercicio
profesional, permitio contribuir a la mejora de la gestion publica del departamento. Su importancia
y pertinencia radicaron en su potencial para generar una reflexion profunda sobre la relacion entre
el Estado y los ciudadanos. La Ciencia Politica ha dedicado, en este sentido, una atencion
significativa a este tema, considerandolo uno de sus topicos de estudio tradicionales y relevantes,
puesto que la dindmica entre el Estado y los ciudadanos es esencial para comprender el
funcionamiento de las instituciones politicas, la toma de decisiones y el desarrollo de politicas

publicas®?.

11 Es importante aclarar que la Gobernacion de Antioquia, a través de la Direccion de Atencion a la Ciudadania,
desempefia un papel fundamental en la articulacion de esta politica, pues su enfoque se centra en fortalecer la presencia
institucional de la administracién departamental en todo el territorio del departamento y construir relaciones de
confianza con la ciudadania.

12 _areflexion sobre la relacion entre el Estado y la sociedad ha sido un tema recurrente en la Ciencia Politica. Diversos
autores han abordado esta cuestion con el proposito de entender como interactdan, influyen y se relacionan el Estado
y la sociedad. Uno de los textos fundamentales que impulsd esta reflexion fue la publicacion en 1977 del ensayo de
Philip Abrams titulado Notas Sobre la dificultad de estudiar el Estado.

Desde entonces, el anélisis critico de esta relacion ha experimentado una notable evolucién. En este sentido, el profesor
Luis Javier Orjuela realizé un andlisis critico de las perspectivas predominantes utilizadas en la Ciencia Politica para
abordar el Estado, especialmente en el contexto colombiano. Orjuela (2010) destaca que el enfoque predominante ha
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Es por todo lo anterior que la pertinencia disciplinar de esta sistematizacion se fundamentd
en su capacidad para brindar una vision mas clara y documentada sobre como las politicas publicas
y las acciones gubernamentales impactan en la gestion administrativa de los entes municipales
territoriales. Al identificar patrones y tendencias a través de datos concretos, la Ciencia Politica
(como disciplina que estudia la teoria y practica de la politica, los sistemas y los comportamientos
politicos en la sociedad) puede obtener informacién valiosa para mejorar su comprension sobre
cémo fortalecer los mecanismos de gobierno y abordar de manera més efectiva las necesidades y

aspiraciones de los ciudadanos®2,

Debido a todo lo expuesto anteriormente, el objetivo general de esta sistematizacion de
experiencias consistio en documentar el proceso de consolidacion del Modelo Integral de Atencion
a la Ciudadania en los 15 municipios priorizados del Departamento de Antioquia que aun no han
implementado la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania. Para, de esta manera, identificar las
acciones exitosas utilizadas en la implementacion del modelo, asi como los desafios enfrentados.
Con base en los hallazgos, se generaron algunas recomendaciones que buscan contribuir a la
implementacion de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania en los municipios donde adn

no se ha llevado a cabo.

De esta manera, la presente sistematizacion da cuenta de la experiencia vivida durante la
practica profesional, ofreciendo un andlisis detallado de los desafios y logros alcanzados en el
proceso de asesoria y acompariamiento técnico a los municipios del departamento, con la intencion

de explorar las oportunidades y lecciones aprendidas durante la ejecucion del proyecto de

sido el institucionalista, que tiende a “simplificar al Estado como una estructura material que incluye las tres ramas del
poder publico y la burocracia politico-administrativa” (p. 19). No obstante, en el &mbito de los estudios sobre el Estado,
se han explorado diversas perspectivas, como el enfoque marxista, el sociogenético, la nocién de Estado fallido o
fracasado, y la concepcién del Estado, especificamente la nacion, como un proyecto impulsado por una élite. Estas
diferentes corrientes han enriquecido el andlisis de la funcién y la dindmica del Estado en la sociedad (Orjuela, 2010;
citado por Piedrahita, 2018, p. 5).

Por otro parte, es relevante mencionar que la politéloga Ingrid Bolivar ha explorado un enfoque juridico-normativo en
el contexto colombiano que enfatiza la caracteristica del Estado como un sistema legal con la capacidad de monopolizar
la violencia y garantizar los derechos de los ciudadanos (Bolivar, 2010).

13 Es relevante destacar que la sistematizacion de experiencias como metodologia para un trabajo de grado en Ciencia
Politica brinda a los estudiantes una valiosa oportunidad. Les permite profundizar en problemas politicos y sociales
especificos, desarrollar habilidades de analisis critico y tomar decisiones fundamentadas en el contexto de su practica
laboral. En este sentido, creo que mi experiencia en el campo profesional no solo cumple con los requisitos académicos,
sino que también me brinda una base sélida para abordar los desafios de un politélogo en el &mbito profesional. Esta
experiencia directa contribuye significativamente a mi comprension de las metodologias y obstaculos relacionados con
la formulacion de politicas puablicas y la implementacion de practicas gubernamentales en el contexto de las
instituciones estatales.
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consolidacion del MIAC. Se espera que las conclusiones y analisis aqui presentados sirvan como
insumo valioso para futuras intervenciones y mejoras en el &mbito de la gestion pablica y la

satisfaccion ciudadana en el Departamento de Antioquia.

Con base en los elementos previamente expuestos, la pregunta de investigacion que orientd
esta sistematizacion fue: ;Cudles son las acciones implementadas por la Gobernacion de Antioquia
para consolidar el Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania en los municipios del departamento
que no han implementado la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania?
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Partiendo del planteamiento del problema previamente expuesto, el objetivo general que
guia esta sistematizacion es:

Documentar el proceso de consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania
en los 15 municipios priorizados del Departamento de Antioquia que aiin no han implementado la
Politica Publica de Atencion a la Ciudadania.

2.2 Objetivos especificos

Con el fin de cumplir con este objetivo general, se desarrollan los siguientes objetivos

especificos:

e Analizar las préacticas estatales utilizadas para implementar el mecanismo institucional
Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania en los municipios priorizados del
departamento.

e Examinar los principales desafios y obstaculos enfrentados durante el proceso de
consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania en los 15 Municipios
priorizados.

e Elaborar recomendaciones fundamentadas en mi experiencia en el proyecto de
consolidacion del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania, con el propdsito de mejorar

la implementacion del modelo en el Departamento de Antioquia.

He decidido emplear la primera persona en ciertos apartados de esta sistematizacion de
experiencias con el fin de respaldar las afirmaciones y la informacion presentada a partir de mi
experiencia personal como politdlogo en formacién y practicante. Esta eleccion metodoldgica se
fundamentd en la premisa de enriquecer el analisis mediante la introduccion de ejemplos concretos

y observaciones derivadas de mi practica profesional.
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La inclusion de mi voz en primera persona buscd proporcionar una perspectiva directa y
contextualizada sobre los temas tratados, al relacionar los conceptos tedricos con situaciones reales

que experimenté en mi formacion y préactica profesional.
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3 Referentes conceptuales

Para comprender las relaciones entre el Estado y la sociedad, es fundamental reconocer al
Estado como un campo de investigacion esencial. En este contexto, corrientes tedricas como la del
Estado en sociedad han cobrado una relevancia significativa. Esta perspectiva ha sido fundamental
al resaltar la importancia de analizar al Estado como una entidad que no puede ser estudiada de
manera aislada, sino que debe ser comprendida en su interaccion constante con la sociedad en la
que opera.

Autores influyentes como Philip Abrams (1977); Timothy Mitchell (2015); y Joel Migdal
(2011) han desempefiado un papel fundamental en el desarrollo de esta perspectiva. Sus
investigaciones y analisis han contribuido a revelar como el Estado no es simplemente un ente
aislado con funciones y poderes, sino que esta inmerso en un entorno social dinamico que influye
en su formacion y funcionamiento. Al abordar el Estado desde esta perspectiva, se reconoce que
su comprension completa implica considerar como las dinamicas sociales, politicas y economicas
interactlan con las estructuras estatales, lo que enriquece significativamente el estudio de Estado

en relacion con la sociedad.

En este sentido, Trouillot (2010) plantea una premisa fundamental: es imposible teorizar
sobre el Estado y luego abordar la sociedad, o viceversa. En lugar de ello, el Estado y la sociedad
estan intrinsecamente ligados por un contrato social especifico que caracteriza a una formacion
social en particular. “Al estudiar el Estado, este no debe separarse de la sociedad; en su analisis, es
necesario abarcar toda la formacion social y articular la relacion entre el Estado y la sociedad civil”
(p. 154).

Dentro del marco de mi sistematizacién de experiencias, he propuesto dos conceptos que
intentan proporcionar el cimiento tedrico necesario para comprender la interaccion entre el Estado
y la sociedad en el contexto de la implementacién del MIAC. Estos conceptos son los de
mecanismos institucionales y practicas estatales. Estos referentes conceptuales desempefian un
papel crucial al proporcionar las herramientas tedricas para analizar como se establece la relacion
entre el Estado y la sociedad, en vez de limitarse exclusivamente a examinar la estructura normativa

que orienta las acciones del Estado en esta interaccidn.
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Es esencial explorar la conexidn entre estos dos conceptos para comprender con mayor
profundidad cdmo los mecanismos institucionales influyen en la forma en que las practicas
estatales se desarrollan y, a su vez, cdmo estas practicas influyen en la formulacion de politicas y
normativas que impactan directamente a la sociedad. La relacion entre los mecanismos
institucionales y las préacticas estatales se revela como fundamental para entender como se

configura el Estado y cdmo se manifiesta en experiencias y realidades concretas.

3.1 Mecanismos institucionales: analizando la dinamica Estado-ciudadania

Segun la perspectiva de Timothy Mitchell (2015), “el Estado es un objeto de analisis que
parece existir simultaineamente como fuerza material y como constructo ideoldgico vy, en este
sentido, ser tanto real como ilusorio” (p. 145). Esta compleja dicotomia plante6 un desafio
particular al intentar desarrollar mi sistematizacion de experiencias en el contexto del MIAC. Por
un lado, los mecanismos institucionales que conforman la esencia del Estado como constructo
ideologico a menudo se presentan de manera difusa y escapan al conocimiento general de la
ciudadania. Por otro lado, las préacticas estatales, que constituyen la materializacion tangible del
Estado, tienden a ser mas facilmente reconocibles y comprensibles, ya que se manifiestan a través
de un conjunto de acciones y procedimientos de caracter estatal que resultan mas accesibles y

visibles para la ciudadania®*.

Philip Abrams Ilama la atencion sobre esta tendencia y sostiene que es necesario distinguir
entre dos objetos de andlisis, el estado-sistema y el estado-idea. EI primero se refiere al
Estado como sistema de practicas institucionalizadas, y el segundo a la cosificacion de este
sistema, que adquiere “una identidad abiertamente simbdlica, cada vez mas divorciada de
la realidad como registro ilusorio de la practica” (Philip Abrams, 1977; citado por Mitchell,
2015, p. 145).

14 Esta disyuntiva planteada por Mitchell (2015) subraya la complejidad de analizar y teorizar sobre el Estado, ya que
implica considerar tanto sus aspectos conceptualmente abstractos como sus manifestaciones concretas en la realidad.
En consecuencia, el estudio del Estado requiere una cuidadosa atencion a la interaccion entre estos dos aspectos,
reconociendo que la percepcién y comprension del Estado por parte de la sociedad estan influenciadas tanto por sus
mecanismos ideoldgicos como por sus practicas observables. En este contexto, la investigacion y documentacion de
este proceso se convierte en un elemento fundamental para comprender la construccion de la estatalidad en el
departamento.

15 Sin embargo, la nocion de estado-idea como concepto abiertamente simbélico adquiere una realidad tangible cuando
se materializa a través de las practicas estatales. Estas practicas, que abarcan un conjunto integral de acciones y
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Los mecanismos institucionales, dentro del sentido de mi sistematizacion, fueron
entendidos como un conjunto integral de estrategias de intervencion, procedimientos, normativas,
legislaciones, acuerdos y regulaciones disefiados y empleados por las instituciones estatales y sus
agentes estatales para llevar a cabo diversas acciones y objetivos en el marco de la gestién
gubernamental (Lazaro, 2021). Estos mecanismos tienen como finalidad facilitar la toma de
decisiones, la implementacion de politicas publicas, la regulacion de la relacion entre el Estado y
la ciudadania, y la realizacion de practicas especificas dentro de la estructura gubernamental del

departamento de Antioquia.

Los mecanismos institucionales, en relacion con lo anterior, son esenciales para el
funcionamiento del Estado, ya que representan el conjunto de herramientas y recursos que este

utiliza para intentar ejercer su autoridad y desempefiar sus roles en la sociedad®®.

Por lo tanto, el Estado se materializa como una entidad compleja encargada de llevar a cabo
una serie de funciones importantes, tales como administrar recursos, prestar servicios publicos,
promulgar y aplicar leyes, entre otras. Los mecanismos institucionales, en este sentido, son los
elementos esenciales que conforman esta entidad, proporcionando la estructura y las herramientas

necesarias para su funcionamiento eficaz.

Estos mecanismos son fundamentales para que el Estado pueda cumplir con sus
responsabilidades y funciones ante la sociedad. Su ausencia o disfuncion obstaculizaria la
eficiencia del Estado y su capacidad para satisfacer las demandas de la ciudadania. En este
contexto, el Modelo Integral de Atencidn a la Ciudadania de la Gobernacion de Antioquia puede
considerarse como una pieza clave dentro del entramado institucional, contribuyendo
significativamente a la mejora de la operatividad del Estado y a la atencion efectiva de las

necesidades de los ciudadanos?’.

procedimientos utilizados por las instituciones estatales y los agentes estatales, permiten que el Estado pase de una
conceptualizacion abstracta a una entidad concreta que influye en la sociedad de manera directa.

16 | os mecanismos institucionales, segun la perspectiva de Mitchell (2015), también deben de entenderse como las
estructuras y procesos que el Estado emplea para establecer y mantener un orden social y politico dentro de una
sociedad determinada.

17 EI MIAC se erige como un mecanismo institucional, ya que sirve como la columna vertebral que sustenta la relacion
entre el Estado y la ciudadania en el departamento de Antioquia en relacidn a la atencion ciudadana. Esta interaccion
se encuentra regulada por una serie de estructuras, normas, procedimientos y documentos que conforman un marco en
el que se ejerce el poder estatal y se coordina la prestacion de servicios pablicos a la poblacidn. La exploracion de
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Por otra parte, dentro del MIAC como mecanismo institucional, se pueden identificar dos
elementos importantes. En primer lugar, se encuentran las disposiciones normativas que lo
acompafian, contextualizan y respaldan. Estas disposiciones normativas proporcionan el marco
legal necesario para que el mecanismo funcione de manera efectiva'®. Junto a estas normativas,
identifico una serie de practicas concretas, como la asesoria, el acompafiamiento y la
implementacion de politicas publicas que se realizan desde el gobierno departamental junto con
algunos municipios del Departamento de Antioquia. Estas practicas concretas se entienden como
una manifestacion directa y operativa de los mecanismos institucionales establecidos, que permiten

la aplicacidn efectiva de las normativas y la interaccion directa entre el Estado y la sociedad.

En el contexto de este mecanismo institucional, los agentes estatales llevaron a cabo
practicas especificas relacionadas con la funcion estatal, dirigidas a intentar fortalecer la posicion
del Estado en su interaccion con los ciudadanos del departamento. Es por ello que uno de los
objetivos especificos de mi sistematizacion se centr0 en analizar el impacto, ya sea positivo 0

negativo, de estas practicas estatales, especialmente en el contexto de la implementacion del MIAC.

3.2 Précticas estatales: impacto de las acciones gubernamentales

Segun Migdal (2011), un aspecto clave de la definicion del Estado son las practicas
estatales. En “el desempefio cotidiano de los organismos y funcionarios del Estado, sus practicas,
puede reforzar la imagen del Estado o debilitarla!®; puede consolidar o neutralizar la nocién de las

fronteras territoriales y las que existen entre lo publico y lo privado” (p.37).

estos mecanismos resulta esencial para comprender la distribucion y ejercicio de roles y responsabilidades en la esfera
publica dentro del departamento de Antioquia.

Dentro del modelo, se destacan varios mecanismos institucionales relevantes, que incluyen desde politicas publicas
hasta manuales operativos y protocolos de atencion. Estos componentes abarcan desde la Politica de Atencién a la
Ciudadania y la Caracterizacién del Proceso de Atencion, hasta documentos como la Guia para la Administracion del
Riesgo y el Disefio de Controles en Entidades Publicas, que abordan cuestiones de gestion, corrupcion y seguridad
(Colombia, Gobernacién de Antioquia, 2021).

18 EI marco normativo se ubica en el capitulo dos del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania. Este marco
desempefia la funcion de servir como una guia para las normativas relacionadas con el servicio al ciudadano,
estableciendo el marco juridico que los agentes estatales deben seguir al implementar las practicas estatales definidas
en la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania (Colombia, Gobernacion de Antioquia, 2021).

19 La implementacion de practicas estatales desempefia un papel fundamental en la construccion de la legibilidad del
Estado, tal como lo sefiala Trouillot (2010). Este concepto se refiere a la capacidad del Estado para ser comprendido y
percibido de manera clara y transparente por parte de la sociedad. “Cuando se habla de “hacer legible al Estado”, se
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Las préacticas estatales fueron comprendidas, en la presente sistematizacion, como el
conjunto de actividades concretas que los agentes estatales realizaron como parte de su labor
estatal®®. Estas actividades pueden variar ampliamente y abarcar diferentes areas de la
administracion puablica, desde la formulacion y ejecucion de politicas hasta la prestacion de
servicios publicos y la toma de decisiones a través de la gestion pablica. Estas practicas son
esenciales para que el Estado cumpla con sus funciones y responsabilidades ante la sociedad
(Migdal, 2011). Por ejemplo, cuando un agente estatal elabora un informe de politicas, esta
Ilevando a cabo una préctica estatal que contribuye a la formulacion, aplicacién y seguimiento de
politicas puablicas. En este sentido, las précticas estatales generalmente buscan concretar lo

establecido en el marco normativo de los mecanismos institucionales, asi como en lo politico?.

Durante mi experiencia laboral destacaron varias practicas estatales, entre ellas: apoyé a la
implementacion y consolidacion del MIAC en 15 municipios de Antioquia, los cuales fueron
priorizados por la Direccion de Atencion a la Ciudadania en el marco del Plan Departamental de
Atencion a la Ciudadania para el periodo 2022-2027. También contribui en la formacion del Grupo
de Relacion Estado Ciudadano, coordiné y proporcioné asistencia técnica para la realizacion de
reuniones con municipios que aun deben implementar la Politica Publica de Atencion a la

Ciudadania mediante actos administrativos, y realicé evaluaciones de asesoria y asistencia técnica

estd hablando de la necesidad de que las acciones, politicas y operaciones del gobierno sean transparentes y
comprensibles para los ciudadanos” (p. 150). Esta comprensién de la legibilidad del Estado resalta la importancia de
que las practicas estatales se desarrollen de manera que permitan a la sociedad entender cémo funciona el gobierno y
como se toman las decisiones.

En este contexto, el mecanismo institucional se convierte en una herramienta fundamental para estructurar y organizar
las acciones y politicas gubernamentales de manera coherente y efectiva. Actlia como un marco que sostiene y dirige
las actividades de los agentes estatales. Esto no solo garantiza que las instituciones estatales operen de manera eficiente,
sino que también proporciona un contexto en el que los ciudadanos pueden interactuar de manera mas efectiva con el
Estado. La existencia de un mecanismo institucional bien definido contribuye directamente a la transparencia y
comprensibilidad del Estado, lo que, a su vez, refuerza la legibilidad del Estado para la ciudadania.

20 En muchas ocasiones estos agentes estatales fungen como “burécratas callejeros”, desempefiando el papel de
servidores publicos, funcionarios y contratistas que trabajan en la “calle” y establecen una interaccion directa con los
ciudadanos para proporcionar servicios gubernamentales y apoyo a nivel local o comunitario. Su labor es de vital
importancia para asegurar la efectiva entrega de servicios gubernamentales.

En concordancia, el término “burocracia callejera” se utiliza para describir a estos agentes estatales que trabajan
directamente con la poblacién en el &mbito local o comunitario. Este concepto resalta la importancia de la interaccion
directa entre los empleados gubernamentales y los ciudadanos, especialmente en los niveles locales o municipales del
gobierno. Su labor resulta fundamental para asegurar que los empleados gubernamentales Ileguen a la poblacién de
manera efectiva y que se aborden sus necesidades y preocupaciones de manera eficaz (Lipsky, 1980).

21 Las practicas estatales, tal como he observado a lo largo de mi practica profesional, pueden variar ampliamente en
su naturaleza y alcance. Algunas de estas préacticas son altamente especializadas y técnicas, como la elaboracion de
presupuestos gubernamentales o la planificacion de politicas publicas, mientras que otras son mas comunes y
cotidianas, como la atencion al publico en una oficina gubernamental local.
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de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania a municipios de las regiones de Uraba,

Occidente, Magdalena Medio y algunos municipios del Valle de Aburra.

Ahora bien, es importante destacar que las practicas estatales se desprenden de los
mecanismos institucionales, ya que son la forma en que se llevan a cabo las acciones concretas
dentro de ese marco estatal que es el mecanismo. En este sentido, los mecanismos institucionales
establecen las reglas y estructuras normativas, mientras que las practicas estatales son la ejecucion

especifica de esas reglas y estructuras, muchas veces de frente a la ciudadania.

Es fundamental reconocer la importancia del mecanismo institucional como un marco que
contiene las practicas estatales y comprender como las précticas concretas de los agentes estatales
afectan la implementacion de politicas y programas??. Este conocimiento contribuye a obtener una
visidn mas completa de la realidad y, en consecuencia, podria servir para disefiar intervenciones

estatales mas efectivas.

En dltima instancia, las practicas estatales se originan a partir de los mecanismos
institucionales. En lugar de considerarlas como algo separado, es mas preciso verlas como un
elemento interno de los mecanismos institucionales, ya que estas practicas se derivan de las
estructuras normativas y politicas establecidas por estos mecanismos. Este entendimiento de la
relacion entre los mecanismos institucionales y las practicas estatales es crucial para una gestion
publica eficaz y para el intento de mejora continua en el proceso de consolidacién del Modelo

Integral de Atencion a la Ciudadania en el departamento de Antioquia.

22 Es relevante destacar que los agentes estatales pueden no estar vinculados de manera directa con el Estado en un
sentido burocratico tradicional, pero su contribucion es esencial para la construccion del mismo, ya que generan
impactos significativos (Lazaro, 2021). En este contexto, es crucial comprender que las politicas publicas y los planes
de accién a menudo pasan por alto la influencia que pueden ejercer los contratistas precarizados, lo que potencialmente
conlleva problemas y disminuye la efectividad de las intervenciones estatales. La interaccion compleja entre el Estado
y estos actores externos requiere una consideracion mas detenida para optimizar los resultados de las acciones
gubernamentales dentro del departamento.

La situacion se complica aiin més por el hecho de que algunos de estos agentes estatales no son contratados por mérito,
sino que son colocados debido a la cooptacién de la institucionalidad, favores politicos o compromisos clientelares,
entre otros motivos. Este fenémeno no solo perpetla la precarizacion laboral, sino que también socava la integridad
del sistema estatal, afectando la calidad y la legitimidad de las politicas publicas implementadas. Estas practicas
comprometen la transparencia y la eficacia de la gestién puablica, afectando la confianza ciudadana en las instituciones.
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4 La sistematizacion de experiencias en la practica profesional: una reflexién sobre su

Importancia

La sistematizacion de experiencias en el &mbito de la practica profesional se presenta como
una metodologia esencial que trasciende la simple documentacion de tareas y actividades realizadas
en momentos y lugares especificos, ya que representa un enfoque de investigacion que implica una
profunda inmersién en la recopilacién, analisis y comprension de las vivencias, decisiones y
resultados en la practica profesional. Mas alla de la simple recopilacién de datos, este proceso de
sistematizacion permite identificar patrones, revelar oportunidades de mejora y extraer

conocimientos valiosos de las experiencias del ejercicio profesional.

Asi, la sistematizacion de experiencias representa un proceso reflexivo y analitico de gran
relevancia, tanto a nivel académico como profesional. Uno de sus propositos fundamentales es
comprender y documentar sistematicamente las experiencias, resultados y lecciones aprendidas
durante el desarrollo de una practica académica especifica o un ejercicio laboral. Se trata, en
definitiva, de una interpretacion critica?®> de una o varias experiencias que, a través de su
organizacion y documentacion, “revela la l6gica subyacente en el proceso analizado, los factores
que han intervenido en él, como se han relacionado entre si y por qué lo han hecho de esa manera”
(Jara, 2011, p. 5).

En este sentido, se afirma que la sistematizacion se comprende como la reconstruccion y la
reflexion analitica de una experiencia. A través de este proceso, se interpreta lo sucedido con el fin
de comprenderlo a profundidad, lo que permite obtener conocimientos fundamentados en la
experiencia como un analisis producto de la investigacion. “Estos conocimientos pueden ser
compartidos, contrastados con otras experiencias y con el conocimiento tedrico existente,
contribuyendo asi a la acumulacion de conocimientos generados desde y para la practica con la

intencidn de la interpretacion a partir del analisis de resultados” (Unday & Gonzéalez, 2017, p. 3).

23 |a sistematizacion en su conjunto involucra la recuperacion de la experiencia y la reconstruccion de la légica
subyacente en el proceso vivido. Esta reconstruccidn se convierte en la base para llevar a cabo una interpretacion
critica. Es por esta razén que resulta esencial que, a lo largo de la experiencia, se generen registros documentales que
puedan ser posteriormente utilizados en el proceso de escritura de la investigacion. Estos registros proporcionan las
herramientas necesarias para interpretar los resultados de la experiencia y entregar una documentacion capaz de ofrecer
un registro completo de las experiencias vividas durante el proceso de analisis (Jara, 2018).
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Dentro de las diversas propuestas teérico-metodologicas presentadas por Jara (2018, p. 57),
se destacan caracteristicas comunes a todos los procesos de sistematizacion de experiencias. Segun
el autor, independientemente del contexto y el propdsito, la sistematizacion de experiencias implica
una reflexion, tanto individual como colectiva, que involucra a quienes participaron en la
experiencia. Se centra en una practica especifica que brinda un contexto concreto y se caracteriza
por una reconstruccién organizada y sistematica de lo sucedido en dicha practica, lo que permite
una documentacion detallada y estructurada. Ademas, promueve un enfoque critico de la
experiencia, alentando el analisis y la evaluacion de sus componentes, y, en ultima instancia,
conduce a la generacion de nuevos conocimientos a través de la interpretacion critica de la

experiencia, enriqueciendo la comprensién y el aprendizaje del objeto de estudio.

Para comprender la pertinencia de esta metodologia de investigacion, es crucial abordar una
serie de preguntas que guian la reflexion a lo largo de este apartado. En primer lugar, se plantea la
cuestion de los motivos que me condujeron a realizar la practica académica en el proyecto de
consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania. Considero que uno de los
principales motivos de escoger esta practica académica fue la oportunidad de aplicar conocimientos
tedricos en un entorno practico y real, lo cual es crucial para desarrollar competencias basicas
relacionadas con las funciones que puedo desempefiar como politdlogo en el campo laboral.
Ademas, la practica no solo me permitio adquirir habilidades practicas, sino que también posibilito
la oportunidad de aportar al crecimiento y desarrollo tanto de la institucion en la que se llevo a

cabo la practica como de la comunidad a la que asisti en mi ejercicio profesional.

En este sentido, la metodologia de sistematizacion desempefid un papel crucial en mi
practica, puesto que me permitié analizar detenidamente el propdsito de este ejercicio y su
relevancia en el contexto especifico en el que se desarrolld. Esta metodologia no solo me permitio
documentar las actividades realizadas, sino que también facilitd una reflexion profunda sobre los
impactos de mi trabajo. Por ejemplo, pude evaluar como mis acciones contribuyeron al logro de

algunos objetivos institucionales y coémo incidieron a la comunidad a la que servi.

Ademas, la sistematizacién me ayudé a identificar lecciones clave aprendidas durante la
practica. Estas lecciones no solo fueron relevantes para mi propio desarrollo profesional, sino que

también proporcionaron ideas valiosas para mejorar futuras intervenciones y estrategias dentro de
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la institucion. Asimismo, la metodologia de sistematizacion permitié una evaluacion critica de los
desafios encontrados y las soluciones implementadas, lo cual es esencial para el aprendizaje
continuo en el campo de las politicas publicas. En este sentido, Pérez de Masa (2016) define la
sistematizacion como “un proceso de reflexion que tiene como objetivo ordenar y organizar lo que
ha sido la marcha, los procesos y los resultados de un proyecto. Busca identificar las dimensiones

que puedan explicar el curso que tom¢ el trabajo realizado” (p. 13).

Ahora bien, la eleccién haber realizado mi préctica académica en el proyecto de
consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania (MIAC) dentro de la Gobernacién
de Antioquia no solo obedeci6 a la necesidad de aplicar mis conocimientos tedricos en un entorno
real, sino también se basé en una serie de consideraciones y motivaciones personales que estimo

de gran importancia.

Trabajar en el sector publico de la Gobernacion de Antioquia representd una oportunidad
invaluable para mi como estudiante de Ciencia Politica. Esta experiencia no se reduce Unicamente
a la adquisicion de competencias relacionadas con mi futuro ejercicio laboral, sino que también
implico adentrarme en el funcionamiento y la dindmica del gobierno y lo pablico. Contribuyendo
de manera significativa a mi desarrollo académico y profesional al permitirme formar parte de un
equipo que trabajo en iniciativas de atencion a la ciudadania, en un entorno tan relevante como la
Gobernacion. Esto me brind6 una perspectiva amplia sobre el impacto de las politicas publicas en
la ciudadania y, muy en especial, su incidencia en los entes territoriales municipales del

departamento.

Por otra parte, mi decision de realizar la practica en la Gobernacién de Antioquia estuvo
sustentada en un profundo compromiso con el servicio publico. Este sentido de responsabilidad y
contribucién a la mejora de la calidad de vida de las personas fue un valor fundamental que me
motivo en esta experiencia y represento una oportunidad para crecer tanto en el aspecto profesional
como en el personal. La practica profesional es significativa para mi, ya que reflejé mi profundo
interés en contribuir al bienestar de la ciudadania y en mi intento de comprender el funcionamiento

de la administracion publica desde una perspectiva integral.

En segundo lugar, surge una pregunta fundamental: ;cudl fue la importancia de sistematizar

esta practica académica? La respuesta radica en que la sistematizacion convierte la experiencia en
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conocimiento, tanto practico como tedrico. Este proceso consolida las lecciones aprendidas y las
habilidades desarrolladas durante la préctica, transforméandolas en valiosos recursos para la
construccién de conocimiento (Cendales, 2004). Por lo que contribuy6 al desarrollo de la capacidad
critica, tanto del estudiante de Ciencia Politica como del agente estatal, al fomentar una reflexion
profunda sobre las acciones emprendidas y sus consecuencias e interpretando los resultados del

proceso de consolidacién del modelo.

No obstante, esta dimension no se limité Unicamente al ambito académico, sino que
trascendié hacia la esfera de la administracién publica. La sistematizacion, al transformar
experiencias en aprendizaje concreto, se convierte en una herramienta valiosa para el mejoramiento
continuo de la administracion publica y la entrega de servicios mas eficientes a la ciudadania. Este
enfoque no solo fue beneficioso desde una perspectiva academica, sino que tambien fortalecio la
capacidad de la administracion para servir a la comunidad de manera mas efectiva, por lo que
también tiene sentido que una administracion publica apoye este tipo de construcciones

académicas.

Por todo lo anterior, la documentacion del proceso de consolidacion del MIAC en los
municipios priorizados de Antioquia fue importante por dos razones fundamentales: en primer
lugar, impulsé mi desarrollo profesional al permitirme consolidar lecciones aprendidas y adquirir
habilidades valiosas que seran insumos fundamentales para mi futuro ejercicio laboral. Por otra
parte, esta documentacion tiene el potencial de propiciar la eficacia de programas y proyectos a
nivel institucional, propendiendo asi, la mejora de la calidad y eficiencia de los servicios publicos
prestados. Al identificar areas de buenas practicas, la sistematizacion facilita la comunicacion de
resultados a partes interesadas, promoviendo la innovacion y la calidad en la gestion de proyectos

y précticas. Profundizando en esta idea, es esencial considerar lo siguiente:

Si pensamos la sistematizacidbn de experiencias como un proceso que acompafa
permanentemente el devenir institucional o de una organizacién (y no la vemos como un
evento aislado, que se realiza de una vez para siempre), podremos encontrar en ella una
herramienta muy rica para construir pensamiento institucional compartido; para identificar
temas, perspectivas y ejes centrales de articulacién para un trabajo conjunto; contar con

espacios respetuosos de dialogo, estudio, analisis y formulacion de planteamientos, que
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seran un factor de dinamizacion del trabajo en equipo y de valoracion de cada persona, lo
cual definitivamente redundara en una fortaleza de la entidad, de sus relaciones internas y

de sus capacidades de accion a lo externo (Jara, 2018 p. 105).

4.1 Técnicas de recoleccion de informacion

En el presente disefio metodoldgico, se detalla el proceso de identificacion y exposicion de
las técnicas de recopilacion de informacién que utilicé en la sistematizacién de experiencias. En
este sentido, tal disefio estuvo integrado a un plan de trabajo que establece unas etapas y
procedimientos necesarios para realizar la obtencién, procesamiento y sistematizacion de la
informacién de manera eficiente. En este contexto, se establecié un plan compuesto por tres etapas
fundamentales que se apoyan en la aplicacion rigurosa de herramientas especificas y una
planificacion detallada del proceso de sistematizacion. En la primera fase de mi plan de trabajo,
me centré en la recoleccion de informacion. En la segunda etapa, avancé con el procesamiento y
organizacion de la informacion recolectada. Por ultimo, en la tercera etapa, desarrolle la
sistematizacion de la informacion, con el objetivo de crear el informe de sistematizacion de

experiencias.

En concordancia con lo anterior, en la primera fase de mi plan de trabajo me centré en la
recoleccion de informacion, una tarea crucial para recopilar datos fundamentales en el proyecto de
consolidacion del MIAC. Para llevar a cabo esta tarea, identifiqué cuidadosamente herramientas
especificas, como el diario de campo, la revision documental y la entrevista semiestructurada, cada
una con sus propias particularidades y ventajas. La meticulosidad en la aplicacién de estas
herramientas fue esencial para abordar todos los aspectos relevantes relacionados con mi practica
profesional en el marco del proyecto MIAC. La planificacién meticulosa y la aplicacién rigurosa
de estas herramientas no sélo garantizaron la exhaustividad en la recopilacion de datos, sino que

también sentaron bases solidas para las siguientes etapas del proceso de sistematizacion.

En la segunda etapa de mi plan de trabajo, avancé con el procesamiento y organizacion de
la informacion recolectada. Durante este proceso, el andlisis fue fundamental para identificar
patrones y tendencias, pero el verdadero valor afiadido residio en la reflexién critica, que va mas

alla de simplemente describir los eventos superficialmente. Mi intencion fue comprender las



INFORME DE SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS: CONSOLIDACION DEL MODELO... 31

dindmicas subyacentes y los factores contextuales que dieron forma a la experiencia del proyecto
MIAC, proporcionando asi una perspectiva mas profunda de mi papel como practicante en la
Gobernacion. Durante el procesamiento de la informacién, empleé métodos analiticos como el
analisis de contenido y el analisis comparativo para organizar los datos de manera coherente. Estos
métodos me permitieron destacar patrones, identificar tendencias significativas y subrayar

elementos clave que influyeron en la implementacion y consolidacién del MIAC.

La tercera etapa buscé desarrollar la sistematizacion de informacion. Este paso crucial fue
mas alla de la mera descripcion de logros y desafios en el proyecto de consolidacion del MIAC; su
proposito fundamental fue la construccion de un relato coherente que desarrolld claramente los
objetivos centrales que guian esta sistematizacion. Al mismo tiempo, se busco realizar un analisis
detenido de la cobertura que tiene la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania en el
departamento de Antioquia. Resulta esencial subrayar que esta Ultima fase de trabajo no se
restringié Unicamente a su ejecucion; incorporé, ademas, una etapa adicional destinada a la revision
y validacion. La validacion rigurosa de los resultados constituyd un elemento importante para la

objetividad de la informacion que fue sistematizada.

A partir de lo anteriormente expuesto, analicé cada una de las técnicas de recoleccion de
informacion inicialmente sefialadas en la primera etapa. La técnica del diario de campo es una
herramienta fundamental en la investigacion cualitativa, especialmente cuando se trata de la
sistematizacion de experiencias en el contexto de una préactica profesional o un ejercicio empirico.
Implica la creacion metodica y detallada de registros diarios que abarcan observaciones,
reflexiones y eventos relevantes que ocurren durante el desarrollo de la practica o la investigacion
en el campo de estudio del investigador. Estos registros, anotados en tiempo real, representan un

testimonio critico y veridico de lo que sucede a medida que se desenvuelven los acontecimientos?,

Lo mas distintivo y valioso de esta técnica radica en su capacidad para capturar las

impresiones en tiempo real. A través de estas anotaciones diarias, se logra plasmar no solo los

24 Seguin Valverde (1993) la técnica de diario de campo facilita la contextualizacion de los acontecimientos. Al
proporcionar un marco de referencia temporal y espacial, el diario de campo permite comprender no solo lo que ha
ocurrido, sino también como ha ocurrido. Esto se logra al situar los eventos en su contexto, identificando factores que
pueden haber influido en su desarrollo y relacionéndolos con el entorno circundante. La contextualizacion enriquece
la comprension general al permitir una interpretacion mas completa de la experiencia en su totalidad.
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eventos objetivos que tienen lugar, sino también las interpretaciones, percepciones y emociones
del investigador en el momento en que ocurren. De esta manera, se obtiene una vision mas profunda
de la experiencia, enriquecida por la interpretacion critica y la perspectiva del observador. Ademas,
el diario de campo no se limita a ser una simple narracion de eventos. También desempefia un papel
en la identificacién de cambios que ocurren a lo largo del tiempo. Al registrar datos a diario, fue
posible detectar patrones, evoluciones y tendencias a medida que se desarrolla la practica o la
investigacion (Martinez & Soto, 2022). Esto proporciona informacion crucial sobre coémo ciertos
aspectos de la experiencia pueden haber variado, mejorado o presentado desafios a lo largo del
tiempo. Por lo tanto, el diario de campo se convierte en una herramienta valiosa para el andlisis de

esta experiencia®.

De manera semejante, la revision documental representa una técnica de gran relevancia en
el proceso de recopilacion de informacion en el ambito de la préactica profesional. Segun Tancara
(1993) esta técnica se caracteriza por llevar a cabo un analisis minucioso y exhaustivo de fuentes
escritas y documentacion preexistente que guarden relacion con la experiencia en estudio. Este
conjunto de documentos abarca una diversidad de recursos, tales como politicas gubernamentales,
informes previos, estudios, y cualquier material que arroje luz sobre el contexto, los objetivos, y

los resultados de la practica en cuestion.

Esta técnica de investigacion es crucial porque contextualiza la experiencia. Al analizar

fuentes documentales, se obtiene una vision general del entorno. “La revision documental respalda

% Para llevar a cabo una recopilacion de informacion efectiva utilizando la técnica del diario de campo, se procedid
con un registro meticuloso de los eventos relevantes durante el proceso de consolidacion del modelo. Este registro se
inicié el 17 de julio de 2023 y abarcé hasta el 15 de diciembre, coincidiendo con la finalizacién de la practica
profesional. A través del diario de campo, se documentaron avances significativos en el fortalecimiento de la
colaboracion entre la Gobernacion y los municipios del departamento, particularmente en relacion con la adopcién de
la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania. Ademas, se llevd un registro minucioso del seguimiento realizado a
los municipios que ya implementaron dicha politica publica. Asimismao, se registraron las visitas de campo a diferentes
municipios del departamento de Antioquia y los procesos de auditoria realizados por la Contraloria General de
Antioquia.

A partir de los registros contenidos en este diario de campo, se buscd la sistematizacién de la informacion con el
proposito de documentar exhaustivamente el proceso de consolidacion del MIAC y analizar las practicas estatales
utilizadas para implementar este mecanismo institucional en los municipios del departamento. En este proceso, se
buscé identificar las précticas estatales que han demostrado ser efectivas en la consolidacion de dicho modelo. Por
tanto, la sistematizacion del diario de campo no solo arrojo luz sobre el desarrollo del proyecto de consolidacion del
MIAC, sino que también aspir6 a poner de manifiesto, a través de evidencia recopilada, los principales desafios y
obstaculos enfrentados durante el proceso de consolidacion de este modelo en los municipios intervenidos en el
departamento de Antioquia.
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el andlisis critico al ofrecer informacion esencial sobre el contexto y las acciones pasadas,
permitiendo al investigador entender mejor las relaciones entre la préctica y su contexto” (Galeano,
2004, pp. 138).

Por todo lo anterior, durante mi proceso de revisién documental descubri que resulta
esencial que las entidades publicas de los municipios del departamento de Antioquia cuenten con
las herramientas documentales necesarias para implementar de manera efectiva el Modelo Integral
de Atencidn a la Ciudadania. Con este propdsito en mente, la Gobernacion de Antioquia tiene a
disposicién una amplia variedad de documentos que abordan las seis lineas de accién para
implementar dicho modelo. Estos documentos estan disefiados para ayudar a las entidades a
cumplir con los lineamientos nacionales y, en ultima instancia, mejorar la calidad, equidad y

oportunidad en el servicio a la ciudadania.

Es importante resaltar que estos documentos estan alineados con las directrices establecidas
por entidades de nivel nacional como el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) vy el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), que coordinan las directrices
juridicas de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania. Estos documentos se complementan
con las orientaciones impartidas por la administracion departamental, las cuales son de gran

relevancia durante este proceso?®.

Por altimo, la entrevista semiestructurada permitio establecer un didlogo directo con los

agentes estatales que desempefiaron un papel activo en el proyecto de consolidacion del MIAC?.

% Durante mi periodo como practicante, me dediqué a una revisién documental abarcando documentos tedricos y
académicos, asi como documentos oficiales relacionados con las seis lineas de accion del Modelo Integral de Atencion
a la Ciudadania (MIAC). Estos documentos incluyeron el Acto administrativo de la Politica de Atencién a la
Ciudadania, la Caracterizacion del Proceso de Atencion a la Ciudadania, la Ordenanza 17 de 2018, el Manual de
servicio al ciudadano, el Manual operativo del MIAC. Estos documentos se alinean con importantes directrices
nacionales, como la Politica Pablica de Servicio al Ciudadano (Conpes 3649 de 2010), la Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013) y el Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion (Decreto 1499 de 2017) (Colombia, Gobernacion de Antioquia, 2021).

27 Las entrevistas semiestructuradas se guiaron por una serie de preguntas y ejes tematicos que abordaron diversos
aspectos del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania (MIAC) en Antioquia. Estas preguntas se disefiaron para
obtener comprensién acerca de la implementacion y los desafios asociados al modelo, asi como para explorar
recomendaciones para su mejora y su futuro.

En primer lugar, se buscé contextualizar el papel y las responsabilidades de los entrevistados en la implementacion del
MIAC en los municipios de Antioguia.

El siguiente eje tematico se centrd en las practicas estatales y los desafios enfrentados. Se solicito a los entrevistados
que compartieran ejemplos especificos de précticas estatales implementadas para consolidar el MIAC en los
municipios.
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A través de las entrevistas semiestructuradas, se abrio la ventana hacia las perspectivas subjetivas,
las percepciones individuales y las reflexiones de los actores que fueron parte integral de la

practica.

En una entrevista semiestructurada, el entrevistador utiliza un conjunto de preguntas
previamente preparadas y, al mismo tiempo, tiene la flexibilidad para explorar temas adicionales o
nuevas lineas de indagacion durante la conversacién. Esta técnica es valiosa porque proporciona
datos detallados y contextualizados, adaptandose a las respuestas y necesidades del entrevistado
(Vargas, 2012). Su utilidad abarca diversos campos, desde la investigacion académica, donde se
emplea para recopilar datos cualitativos en estudios cualitativos, hasta la practica profesional, como

en informes de gestion.

Es esencial resaltar que, segun Carballo (2001), las entrevistas semiestructuradas sobresalen
como herramientas para explorar en detalle las experiencias de los participantes, revelando
aspectos y matices dificiles de capturar con otras técnicas de recopilacion de informacion. Estas
entrevistas permitieron profundizar en la comprension de las motivaciones, desafios y logros de
los actores involucrados, asi como su relacion con los objetivos de la préactica estudiada. Ademas,
ofrecen la oportunidad de descubrir detalles significativos que contribuyen a una comprension mas
completa de los procesos y resultados de la experiencia, proporcionando una vision mas profunda
de las percepciones y vivencias de las personas implicadas en el trabajo empirico objeto de

investigacion (Vargas, 2012).

Ahora bien, mediante la aplicacién de la técnica de entrevista semiestructurada, y con el
propésito de profundizar en la recopilacion de informacion necesaria para documentar
exhaustivamente el proceso de consolidacién del modelo, se llevaron a cabo un conjunto de

entrevistas a cinco agentes estatales?®.

La relacion entre el Estado y la sociedad fue otro eje fundamental. Se explord cémo la implementacién del MIAC ha
fortalecido esta relacién y cudl es el papel de la participacion ciudadana en este proceso. Las respuestas de los
entrevistados ayudaron a entender mejor como se ha involucrado a la ciudadania y como su participacion ha influido
en la consolidacion del modelo en el departamento de Antioguia.

28 Dos de los entrevistados que desempefiaron un papel crucial en el proceso de adopcion y seguimiento del MIAC
fueron los profesionales José Villay Emma Rios, quienes lideraron dicho proceso ante la Direccion de Atencion a la
Ciudadania de la Gobernacion de Antioquia. El enfoque de estas entrevistas se centro en el andlisis de los procesos de
adopcion de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania en la Gobernacidn de Antioquia, especificamente a través
del concepto del componente ventanilla hacia adentro. Este componente abarca todas las acciones que se originan en
la administracion departamental, desde dentro de la entidad publica, con el objetivo de asesorar en el proceso de
implementacion de la politica a los municipios del departamento (Asamblea Departamental de Antioquia, 2018).
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En conclusion, la implementacion de un disefio metodolégico estructurado y la eleccion
acertada de técnicas de recopilacion de informacion resultaron fundamentales para la consecucion
de la sistematizacidn de experiencias en el ambito de la practica profesional. Estas técnicas tuvieron
como proposito la recopilacién organizada y reflexiva de datos e informacion, lo que contribuye a
la generacion de conocimiento y enriquece el contexto de la préctica profesional en funcién de la

sistematizacion de experiencias.

A partir de lo anterior, se puede afirmar que la sistematizacién de experiencias, en el
contexto de la préctica profesional, es una metodologia de investigacion que convierte las
experiencias empiricas en un conocimiento de inmenso valor intelectual. Este conocimiento resulta
crucial para comprender las complejas dindmicas profesionales en el campo de la Ciencia Politica
y para realizar una contrastacion rigurosa entre las teorias establecidas y las experiencias reales.
En Gltima instancia, su importancia radica en su capacidad para transformar las experiencias en
aprendizajes significativos y en la toma de decisiones fundamentadas a nivel profesional. Ademas,
se consolida como un metodo de investigacion valido y riguroso que contribuye a la generacion de
conocimiento aplicado y a la mejora continua de las practicas profesionales de los estudiantes de

Ciencia Politica.

Ademas, se llevaron a cabo entrevistas con tres agentes estatales de las secretarias de gobierno de los municipios de
Itagui, Sabaneta y Envigado. El propdsito de estas entrevistas fue el de documentar cémo, en su rol como representantes
de las entidades municipales, experimentaron el proceso de asesoramiento en la adopcidn de la Politica Pablica de
Atencion a la Ciudadania. Estas entrevistas ofrecieron una valiosa vision de las experiencias y perspectivas de aquellos
directamente involucrados en la implementacion de esta politica a nivel municipal.
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5 Desarrollo de la sistematizacién

5.1 Caracterizacion de précticas estatales en el seno del MIAC

Mi participacion en el proyecto de Consolidacion del Modelo Integral de Atencién a la
Ciudadania (MIAC) en la Gobernacion de Antioquia se orientd por el objetivo principal de
fortalecer la gestién y direccion de la administracion publica territorial, con un enfoque particular

en los 15 municipios priorizados por la Direccion de Atencion a la Ciudadania.

En el contexto de esta experiencia, las précticas estatales fueron el centro de mi quehacer
diario profesional. Estas practicas, pueden ser entendidas como el conjunto de acciones concretas,
normas y procedimientos que un agente estatal lleva a cabo en el ejercicio de sus responsabilidades
dentro de la administracion publica, y que adquirieron una dimension articuladora crucial en la
interaccion del gobierno con la sociedad y con las entidades municipales del departamento. En

palabras de José Villa, profesional especializado de la Gobernacion de Antioquia,

En lo que respecta a las practicas estatales en los municipios, nuestra labor se centra en
proporcionar asesoria y asistencia técnica. Las entidades departamentales tienen la
responsabilidad de asesorar y prestar apoyo técnico a los municipios. Desde el modelo
integral y bajo la direccion de la Gobernacion, asesoramos a cada una de estas entidades

municipales para que mejoren constantemente sus procesos internos.

Es importante recordar que los municipios son auténomos, lo que significa que gozan de
independencia en su gestion. Lo que hacemos desde el departamento es proporcionarles
una ruta, una guia para mejorar e implementar practicas mas eficientes. Esto no se logra de
un dia para otro, es un proceso a mediano y largo plazo, ya que requiere inversiones en
recursos, logistica y tecnologia. Ademas, debido a las diversas categorias en las que se
encuentran los municipios en el departamento, implementar el modelo puede resultar
complejo. Por lo tanto, los acompafiamos con asesoria y apoyo continuo, considerando las

particularidades de cada municipio. No es lo mismo abordar los municipios del Oriente que
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los del Bajo Cauca o los del Magdalena Medio, por lo que es esencial adaptar nuestra

asesoria a sus necesidades especificas (José Villa, comunicacion personal, 2023).

Reflexionando sobre las observaciones de José Villa acerca de las practicas estatales en los
municipios, es posible realizar un andlisis mas profundo sobre la relevancia y los desafios que

implica la implementacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania (MIAC) a nivel local.

En primer lugar, se destaca la importancia critica de la labor de asesoria y asistencia técnica
ofrecida por las entidades departamentales para promover una gestién publica més efectiva a nivel
municipal. Este acompafiamiento no estuvo limitado simplemente a la transmision de
conocimientos sobre practicas eficientes, sino que también implico proporcionar un respaldo
continuo a los municipios durante todo el proceso de implementacion del MIAC. Este respaldo fue
fundamental para ayudar a los municipios a superar obstaculos y adaptar las practicas estatales de

manera mas idonea a sus contextos locales especificos.

Ademas, la variabilidad entre los municipios, tanto en términos geograficos como
socioecondmicos, resaltd la necesidad de una asesoria y asistencia técnica individualizada y
contextualizada. Cada municipio enfrentd desafios Unicos que requirieron soluciones especificas,
y fue esencial que la asesoria proporcionada por el departamento fuera sensible a estas diferencias
y pudiera adaptarse en consecuencia. Solo a través de un enfoque flexible y adaptativo fue posible

que el MIAC tuviera un impacto significativo en la gestion publica a nivel local.

Es por todo lo previamente expuesto que al reflexionar sobre mi experiencia en el proyecto
de consolidacion del MIAC en la Gobernacion de Antioquia, destaco tres practicas estatales
principales que surgieron como parte de mi esfuerzo para mejorar la gestion publica a nivel local.
A continuacion, compartiré estas practicas en el orden en que las experimenté y apliqué en mi
ejercicio profesional. En primer lugar, explicaré la practica estatal de asesoramiento y asistencia
técnica, una practica crucial que utilicé para mejorar la atencion ciudadana en los municipios
prioritarios. Esta practica implicé la formacion en atencién a la ciudadania dirigida a las secretarias
de gobierno de los 15 municipios priorizados, buscando fortalecer sus capacidades en este ambito

especifico.
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Seguidamente, detallaré la practica de formacion situada y asistencia técnica a través de
visitas territoriales. Esta estrategia directa me permitié introducirme en el territorio y comprender
de primera mano las dificultades inherentes al proceso, fortaleciendo asi mi capacidad para abordar

los desafios locales de manera mas efectiva y contextualizada.

Finalmente, me adentraré en la préactica de seguimiento al mecanismo institucional MIAC,
una labor que llevé a cabo para evaluar la cobertura y eficacia de la Politica Publica de Atencién a
la Ciudadania en los municipios del departamento de Antioquia. Asi pues, esta narrativa busca
proporcionar una vision completa y vivencial de las practicas estatales que moldearon mi trabajo

en el proyecto de consolidacion del MIAC durante el segundo semestre del afio 2023.

5.2 Optimizacion de la gestion y direccion de la atencion ciudadana: Una practica estatal de

asesoramiento y asistencia técnica en municipios priorizados

La primera préctica estatal a la que me referiré se centra en el fortalecimiento de la gestion
y direccion de la atencion ciudadana, mediante la provision de asesoramiento y asistencia técnica
a los municipios priorizados. Durante mi labor en la Gobernacion, llevé a cabo una serie de
actividades destinadas a establecer contacto y coordinar reuniones, tanto virtuales como
presenciales, con los municipios mencionados como priorizados. Entre ellos se encuentran
Envigado, Sabaneta, Itaglii, Amaga, San José de La Montafia, Zaragoza, Sabanalarga, Salgar,
Urrao, Sonson, Alejandria, Bricefio, Segovia, Mutata y Narifio.

En un primer momento, me enfrenté a obstaculos para entablar comunicacion con ciertas
secretarias de gobierno. Por ejemplo, en el municipio de Alejandria la complejidad fue
considerable, en cuanto a los obstaculos que pueden surgir al intentar establecer comunicacion
efectiva con los agentes estatales. Me enfrenté a un obstaculo considerable que alcanzé un punto
critico donde resultaba practicamente imposible no solo programar una reunion para avanzar en los
procesos de fortalecimiento de atencion ciudadana, sino incluso establecer un contacto basico con

el municipio.

A principios del mes de agosto, inicié mis intentos de comunicacién con la Secretaria de
Gobierno de Alejandria. Mi primer acercamiento consistio en el envio de correos electrénicos
detallados, donde explicaba nuestra intencion de asesorar y asistir técnicamente al municipio para

la mejora de los servicios de atencién a los ciudadanos, asi como para evaluar y dar seguimiento al
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Plan Departamental de Atencién Ciudadana vigente para el periodo 2022-2027 en ese municipio.
Sin embargo, me encontré que las respuestas tardaban en llegar, y en muchos casos, simplemente

no llegaban en absoluto.

Ante la falta de respuesta por correo electrénico, decidi intentar establecer contacto
telefénico. Marqué los numeros proporcionados en los directorios gubernamentales, con la
intencion de hablar con alguien que pudiera dirigirse al secretario de gobierno para discutir nuestras
iniciativas. Sin embargo, me encontré con una serie de desafios adicionales. En numerosas
ocasiones, mis llamadas simplemente no eran contestadas, o eran desviadas a buzones de voz que

no recibian respuesta alguna.

En un esfuerzo por superar estas barreras, decidi contactar con otras secretarias, como la
Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y la Secretaria General. Detallé
la necesidad de comunicarnos con la Secretaria de Gobierno de Alejandria para avanzar en el
proceso de asesoramiento técnico. Sin embargo, persistieron dificultades similares. Ambas

secretarias parecian enfrentar problemas de comunicacion y falta de respuesta.

Durante estas dificultades identifiqué una causa subyacente: la constante rotacion de
agentes estatales en las entidades municipales. Este fendbmeno, influenciado por la naturaleza
contractual de los vinculos laborales, se veia complicado por la falta de claridad en la formalizacion
de los contratistas por parte del Estado. Esta situacion no solo dificultaba la continuidad y
estabilidad en las labores administrativas, sino que también obstaculizaba y obstaculiza la
consolidacion de procesos de formacion efectivos con los agentes estatales (Prieto & Galvis, 2023).
Como resultado de esta reflexion, en el caso especifico de Alejandria, fue necesario reprogramar
el proceso de formacion para el semestre 2024-1. Esta decision tuvo que tomarse considerando el

cambio de gobierno departamental.

Situaciones similares se presentaron en municipios de quinta y sexta categoria®® como

Bricefio, Segovia, Mutatd y Narifio, donde inicialmente resultd6 complicado establecer

29 En el contexto colombiano, la clasificacion de los municipios en diferentes categorias se basa en criterios
demogréficos y administrativos, incluyendo el tamafio de la poblacidon y otros indicadores socioeconémicos.
Especificamente, cuando se hace mencion de municipios de quinta y sexta categoria, se refiere a aquellos que ocupan
un lugar en la clasificacién més baja en términos de poblacién y recursos municipales. Esta clasificacion es utilizada
para diversos propoésitos en la planificacion y gestion gubernamental a nivel local y nacional, brindando una
herramienta importante para comprender las disparidades y necesidades especificas de los municipios en el pais.
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comunicacion. Estas dificultades surgieron como consecuencia de la constante rotacion de agentes
estatales en las entidades municipales, un fendémeno influenciado, tanto por la naturaleza
contractual de los vinculos laborales como por el cambio de administracidn, este Gltimo provocado,

en gran medida, por las elecciones regionales de 2023 de alcaldias y Gobernacién.

No obstante, una vez logrados los contactos adecuados mediante la identificacion de
agentes estatales de otras secretarias como la Secretaria General y la Secretaria de Participacion y
Cultura Ciudadana®, pude iniciar un proceso de asesoramiento continuo que comenzo con sesiones
virtuales, centradas en orientar a los funcionarios municipales sobre la Politica Publica de Atencion
a la Ciudadania y evaluando diversos aspectos contemplados en el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana (2021), tales como la prontitud en la respuesta a solicitudes y a las PQRSD, la
actualizacion de tramites en la plataforma SUIT, la experiencia del usuario en los canales de
atencion, la digitalizacion de tramites®, los avances en taquillas virtuales y la capacitacion del

personal.

Las sesiones tenian una duracion de tres horas y contaron con la participacion de agentes
estatales de la Secretaria de Gobierno, aproximadamente cinco en total, incluyendo al secretario de
gobierno, los funcionarios encargados de liderar la atencién a la ciudadania en el municipio, y
quienes estaban a cargo del SUIT y PQRSD. En promedio, realizadbamos dos sesiones con cada
municipio: una sesion general, en la que participaban dos municipios (por ejemplo, Mutata y
Narifio), y posteriormente teniamos una sesion individualizada con un solo municipio,
enfocandonos en sus avances Yy dificultades especificas. Es importante aclarar que la seleccion de
los municipios que participaban en las sesiones de asistencia técnica se basaba principalmente en
su estado en el FURAG vy en la voluntad que mostraba el municipio. Asi, comenzabamos con los

municipios mas rezagados en el Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion (FURAG),

30 Es importante destacar que este proceso implico un seguimiento informal en muchas ocasiones, donde los agentes
estatales de la Gobernacién de Antioguia contaban con nimeros privados de agentes estatales (profesionales de carrera)
de las alcaldias de estos municipios. Estos enlaces facilitaban la comunicacidn directa con el secretario de gobierno,
permitiendo una colaboracion més fluida y efectiva entre las entidades gubernamentales. Esta red de contactos
establecida fue fundamental para superar las barreras iniciales de comunicacion y garantizar el avance del proceso de
asesoramiento.

3! Esta accion se llevé a cabo con el propésito de implementar el Decreto 088 de 2022, con el objetivo estratégico de
digitalizar el 30% de los tramites de la Gobernacion de Antioquia. Este proceso representa un avance significativo
hacia la modernizacion y eficiencia en la gestion administrativa.
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y esto servia como insumo para el monitoreo, evaluacion y control de los resultados institucionales

y sectoriales en la Gobernacion.

Cada sesion comenzaba con una introduccion sobre los objetivos de la reunién. Luego,
procedia a exponer los lineamientos normativos de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania,
destacando su importancia para la mejora de los servicios publicos y la satisfaccion del ciudadano.
A medida que avanzabamos en la sesion virtual, profundizaba en aspectos especificos del Modelo
Integral de Atencion Ciudadana. Analizamos detalladamente la importancia de la prontitud en la
respuesta a solicitudes y a las PQRSD, subrayando la necesidad de implementar mecanismos
eficientes para garantizar una atencion oportuna a los ciudadanos. En este sentido, preguntaba
cuantas PQRSD se respondian al mes y realizaba un balance de las PQRSD seguln el tiempo y la
prontitud de respuesta. Destacd el hecho de que estos cuatro municipios —Bricefio, Segovia,

Mutata y Narifio— contaban con una prontitud de respuesta superior al 80%.

Ademas, exploramos la importancia de la actualizacion de tramites en la plataforma SUIT
(Sistema Unico de Informacion y Tramites), destacando como una base de datos precisa y
actualizada puede agilizar los procesos administrativos y mejorar la experiencia del usuario. Nos
adentramos, de igual forma, en la experiencia del usuario en los canales de atencion, discutiendo
estrategias para mejorar la accesibilidad, la claridad y la eficiencia en la interaccion con los
ciudadanos como, por ejemplo, la habilitacion del canal telefonico en los municipios de Segovia,

Mutata y Narifio.

Otro aspecto clave abordado durante las sesiones fue la digitalizacion de tramites y la
implementacion de herramientas digitales que pueden simplificar los procesos burocréaticos y
reducir la carga administrativa tanto para los ciudadanos como para los agentes estatales.
Discutimos los avances en taquillas virtuales, pues ninguno de los municipios contaba con una
taquilla virtual, y como estas plataformas podian agilizar el acceso a los servicios gubernamentales
y mejorar la transparencia en la gestion publica. Es en este sentido que estas sesiones virtuales
fueron un espacio dedicado a la reflexién, el aprendizaje y la colaboracion. Se centraron en
identificar areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas para fortalecer la atencion ciudadana
en los cuatro municipios. Vale aclarar que, si bien yo lideraba las sesiones y moderaba cada uno

de los puntos anteriormente mencionados, era un trabajo en conjunto con las secretarias de
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gobierno® de cada municipio y, por parte de la Gobernacion, la Direccion de Atencién a la

Ciudadania, que eran mis comparieros en esta labor de asesoramiento técnico.

Posteriormente, se realizaron sesiones individualizadas con cada municipio, adaptadas a sus
particularidades especificas. En casos como en los municipios de Segovia, Mutata y Narifio, la
Direccion de Atencion Ciudadana coordind, junto con la Secretaria de Gestibn Humana y
Desarrollo Organizacional, el transporte necesario para que los agentes estatales pudieran asistir
técnicamente de manera presencial a estos municipios. El objetivo era profundizar la
implementacion de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania. Ademas, en la medida de lo
posible, la direccion coordind reuniones con el alcalde de cada municipio para que los agentes
estatales, especialmente los abogados de la direccidn, pudieran discutir los aspectos juridicos de la
normativa establecida por la Ordenanza 017 de 2018%,

En este contexto, la profesional especializada adscrita a la Secretaria de Suministros y
Servicios, Emma Gonzalez, destaca la importancia de la desconcentracion del portafolio de
tramites y servicios del Departamento de Antioquia por medio de Ferias de Servicios y visitas de

asesoramiento a los entes territoriales municipales. En este sentido, Emma Gonzélez refiere que:

En la secretaria hemos organizado equipos encargados de llevar a cabo esta
descentralizacion en los municipios. Citamos a los municipios y convocamos a su personal
local, aquel que pueda asistir o que tenga injerencia en la implementacion de las politicas
de atencion a la ciudadania. Les aplicamos una serie de preguntas que conllevan a que
comprendamos como estan llevando a cabo la implementacion y, finalmente, orientarlos y
desarrollar un plan de mejora que puedan implementar de manera efectiva en el municipio

(Emma Gonzéalez, comunicacion personal, 2023).

32 Es importante mencionar que se eligio trabajar con las Secretarias de Gobierno y no con otras dependencias debido
a que las Secretarias de Gobierno son responsables directas de la atencion a la ciudadania y la gestion de los tramites
y servicios publicos en cada municipio. Esta responsabilidad incluye la gestion de las PQRSD, lo que las convierte en
el punto focal para evaluar y mejorar la eficiencia y eficacia de la respuesta a la ciudadania. Cabe destacar que esta
eleccion puede variar segln la estructura administrativa de cada municipio, pero generalmente, las Secretarias de
Gobierno son las més adecuadas para este tipo de intervencion debido a su rol central en la gestién pablica local.

33 La politica se sustenta juridicamente en la constitucion y leyes como la 1474 de 2011, documentos CONPES 3649
de 2010 y 3785 de 2013 y el Decreto 2623 de 2009, en el cual se crea el sistema nacional de servicio ciudadano.
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En el marco de estd desconcentracion del portafolio de trdmites y servicios del
Departamento de Antioquia, las palabras de Emma Gonzalez arrojan luz sobre un fenémeno que
va mas alla de una simple delegacidn de tareas. Esta estrategia no solo implica una redistribucion
de funciones, sino que también plantea interrogantes méas profundos sobre la naturaleza misma del

Estado y su relacion con la ciudadania.

Al considerar la descentralizacion de servicios a través de ferias y visitas de asesoramiento
municipales, surge la pregunta sobre el verdadero significado de la participacion ciudadana en la
gestion estatal. ¢Es acaso la descentralizacién una forma de democratizar el acceso a los servicios
gubernamentales, otorgando a los municipios un mayor grado de autonomia y capacidad de
decision? Si es asi, ¢hasta qué punto esta descentralizacion es verdaderamente inclusiva y

participativa?

Emma Gonzélez menciona la organizacion de equipos encargados de llevar a cabo la
descentralizacion en los municipios, convocando a los agentes estatales y aplicando una serie de
preguntas para comprender la implementacion de politicas y orientar el desarrollo de planes de
mejora. Sin embargo, es crucial cuestionar si este proceso de descentralizacion realmente implica
una transferencia efectiva de poder y responsabilidad a nivel local, o si simplemente representa una

extension superficial de la autoridad estatal.

En este sentido, es relevante analizar los desafios y limitaciones inherentes a la
descentralizacion del Estado. (Qué obstaculos surgen al tratar de implementar politicas a nivel
local? ;Como se pueden superar las barreras burocraticas y administrativas que pueden obstaculizar
la eficacia de la descentralizacidon? ¢Existe el riesgo de que la desconcentracion del poder conduzca

a la fragmentacion o desigualdad en la prestacion de servicios entre municipios?

Una reflexion sobre la desconcentracion del portafolio de tramites y servicios del
Departamento de Antioguia invita a cuestionar no solo los mecanismos de implementacion
practica, sino también las implicaciones mas amplias para la democracia y la participacion
ciudadana. Es un llamado, creo yo, a explorar la complejidad del proceso de descentralizacion y a

considerar como podemos garantizar que este proceso realmente conduzca a una mayor equidad y
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eficiencia de la ciudadania a nivel local. Es en este sentido que la organizacion de equipos que
hagan visitas a territorio para llevar a cabo la descentralizacién en los municipios es un ejemplo
concreto de como el Estado esta adaptando sus estructuras para responder mejor a las demandas de
la ciudadania, puesto que se estd fomentando una relacion entre el gobierno central y los

municipios.

Asi pues, con los municipios Bricefio, Segovia, Mutatd y Narifio, llevamos a cabo una
formacion diferenciada y contextualizada, lo que condujo a mejoras en la implementacion del
Modelo Integral de Atencién Ciudadana (MIAC) en cada una de las lineas estratégicas del Plan
Departamental de Atencion Ciudadana delineadas en el planteamiento del problema de esta
sistematizacion. Ademas, logramos la articulacion interinstitucional entre la Direccion de Atencion
a la Ciudadania y las Secretarias de Hacienda, Infraestructura Fisica y Educacion, con el objetivo
de mejorar la prontitud en la respuesta a las PQRSD y alinear los procesos internos y de apoyo a la
gestion®*. Este proceso se extendié a lo largo de dos meses, comprendidos entre agosto y
septiembre de 2023. Sin embargo, es importante sefialar que no se logro la adopcion de la politica
publica de atencion a la ciudadania en estos municipios. Esto se debi6 a que, durante mi periodo
de préactica, los alcaldes de estos cuatro municipios aun no habian firmado el decreto de adopcién
correspondiente debido, principalmente, a las complicaciones surgidas tras las Elecciones

Regionales de Colombia en 2023.

Ahora bien, me gustaria resaltar un caso particular que evidencia la voluntad de la Direccidn
de Atencion a la Ciudadania por desconcentrar el portafolio de tramites y servicios. Este caso tuvo

lugar en el municipio de Bricefio, donde se llevé a cabo una jornada Unidos por la Vida®, mediada

34 La articulacion interinstitucional se logré mediante un proceso de coordinacién activa entre la Direccion de Atencion
a la Ciudadania y las Secretarias de Hacienda, Infraestructura Fisica y Educacion. Esto implicé la organizacion de
reuniones periddicas, comprendidas entre los meses de agosto a octubre, donde se discutieron y planificaron estrategias
conjuntas para mejorar la prontitud en la respuesta a las PQRSD vy alinear los procesos internos y de apoyo a la gestion.
Ademas, se identificaron objetivos comunes entre las secretarias, lo que facilito el intercambio de informacién y
recursos necesarios para llevar a cabo las acciones planificadas. Esta colaboracion activa permitio el disefio de
estrategias integradas que involucraron la colaboracién de todas las instituciones participantes, centrandose en mejorar
la eficiencia de los servicios pablicos ofrecidos a los ciudadanos.

% Las Jornadas Unidos por la Vida buscaron llevar servicios plblicos a las zonas mas alejadas, desconcentrando la
oferta que habitualmente se concentraba en las &reas urbanas. Este esfuerzo fue posible gracias a la colaboracion de
los gobiernos locales y nacionales, cooperantes internacionales, empresas privadas del tercer sector y el apoyo
indispensable de los organismos de seguridad y justicia durante la anterior administracion departamental.

Con una inversion de aproximadamente $2.352 millones, estas jornadas beneficiaron a mas de 55.000 personas en las
nueve subregiones del departamento. La Secretaria de Seguridad y Justicia logrdé llegar a 84 municipios, 124
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por nuestra direccion. La jornada se realiz6 el 20 de septiembre de 2023 en el parque central de
Bricefio y durd 4 horas, desde las 8:30 a.m. hasta las 12:30 p.m. El propdsito principal de esta
iniciativa fue descentralizar la oferta del Estado y acercarla a comunidades apartadas de los centros
urbanos, buscando asi garantizar un acceso equitativo a los servicios publicos y promover la

inclusion social en areas remotas del departamento.

Figura 1
Municipio de Bricefio. Jornada Unidos por la Vida. 2023.
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Por otra parte, es importante sefialar que los procesos de asesoria y asistencia técnica que
llevé a cabo junto con mi equipo de trabajo se vieron limitados en lo que respecta a las visitas al
territorio con motivo del fortalecimiento del mecanismo institucional MIAC, y esta dificultad

radico principalmente en el aspecto presupuestal.

corregimientos y mas de 50 veredas, priorizando aquellos territorios alejados de los centros urbanos y con contextos
criticos de seguridad y convivencia (Colombia, Gobernacién de Antioquia, 2020).
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Como menciona Emma Gonzalez en su experiencia practica, a menudo hubo un limitante
econdmico. Segln sus palabras: “Cuando disponemos de los recursos necesarios, podemos llevar
a cabo las visitas a los municipios, pero cuando no contamos con ellos, debemos restringirnos. No
obstante, siempre buscamos alternativas, como la atencion en linea, que hemos implementado en

varios municipios [...]” (Emma Gonzélez, comunicacién personal, 2023).

Las palabras de Gonzélez resaltan una de las mayores complejidades en la gestion estatal:
la interseccion entre la disponibilidad de recursos financieros y la capacidad del Estado para
cumplir con sus obligaciones hacia la ciudadania. Esta reflexién arroja luz sobre la complejidad
inherente a la estatalidad, donde la eficacia y la equidad en la prestacion de servicios publicos se
ven condicionadas por las limitaciones presupuestarias. En este contexto, la capacidad del Estado
para innovar y adaptarse se convierte en un factor crucial para superar obstaculos y garantizar una

atencion integral a la ciudadania.

La implementacion de estrategias alternativas, como la atencion en linea mencionada por
Gonzalez, no solo representa una respuesta practica a las restricciones financieras, sino que también
refleja la capacidad del Estado para buscar soluciones orientadas al bienestar de la sociedad. Sin
embargo, es fundamental reconocer que estas alternativas no pueden reemplazar por completo las
interacciones presenciales, especialmente en contextos donde la accesibilidad tecnologica es
limitada o donde la naturaleza de los servicios requiere un contacto mas directo y personalizado

con la ciudadania.

En dltima instancia, la anterior reflexion invita a considerar la importancia de politicas
publicas que promuevan una distribucién equitativa de los recursos y que fomenten la innovacion
y la adaptacion como elementos centrales de la accion estatal. Sin embargo, también es
fundamental cuestionar la destinacion de recursos para estas politicas y la activacion y creacion de

planes estratégicos que lo permitan.

Es crucial evaluar como y donde se asignan los recursos para asegurarse de que se utilicen
de manera eficiente y efectiva. Esto implica no sélo un anélisis riguroso de las necesidades y
prioridades actuales, sino también la capacidad de anticiparse a futuros desafios y oportunidades.
La planificacion estratégica debe ser flexible y adaptativa, permitiendo ajustes sobre la marcha en

respuesta a cambios en el contexto social, econémico de los municipios del departamento.
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Ademas, es esencial involucrar a diversas partes interesadas en el proceso de formulacién
de estas politicas y planes estratégicos. Esto incluye no solo a los responsables gubernamentales,
sino también a la sociedad civil, el sector privado y las comunidades directamente afectadas. La
colaboracion y el dialogo abiertos pueden generar soluciones innovadoras y sostenibles,
asegurando que las politicas publicas no solo sean bien disefiadas, sino también bien

implementadas en el territorio.

Finalmente, la rendicién de cuentas y la transparencia en la gestion de recursos son
fundamentales. Es necesario establecer mecanismos claros para el monitoreo y la evaluacion de los
resultados, permitiendo una retroalimentacién constante y la mejora continua de las politicas
publicas. Solo a través de un enfoque integral y colaborativo se puede garantizar que la destinacion
de recursos contribuya verdaderamente al bienestar social y al desarrollo sostenible del

departamento.

En este contexto, surge una problematica adicional relacionada con la restriccion de
recursos humanos disponibles para llevar a cabo visitas territoriales, las cuales resultan
fundamentales para fortalecer los procesos de formacion. Al respecto, José Villa sefiala que la
escasez de personal especializado, asi como la insuficiencia en cuanto a su nimero, impacta

negativamente en dichos procesos:

Uno de los desafios especificos desde la perspectiva de la Gobernacion es la limitacion de
recursos humanos. La cobertura no es tan amplia como deseariamos debido a la escasez de
personal. Llegar a los 125 municipios se vuelve complejo, por lo que debemos priorizar
basandonos en criterios como los resultados en el FURAG (Formulario Unico Reporte de

Avance de la Gestion)*® y la voluntad que muestra el municipio para ser atendido. Esto no

36 para priorizar la atencion a los municipios, se consideraron diversos criterios que permitian evaluar sus necesidades.
Entre estos criterios se incluian el desarrollo socioeconémico, la cobertura de servicios bésicos, la capacidad de gestion
municipal, la participacion ciudadana y los resultados del Formulario Unico de Reporte de Avance de la Gestion
(FURAGQG). A través del anélisis de los datos proporcionados por el FURAG, era posible identificar &reas especificas
de mejora y necesidades en cada municipio. Esto incluia aspectos como la ejecucion presupuestaria, la eficiencia en la
prestacion de servicios pablicos, la transparencia en la gestion de recursos y el cumplimiento de objetivos establecidos
en politicas publicas. Al utilizar los resultados del FURAG como criterio de priorizacidn, se garantizaba una asignacion
de recursos mas precisa y enfocada en las areas donde se requeria una intervencién inmediata, lo que contribuia a
fortalecer la capacidad de respuesta del Estado.
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es un proceso de intervencion puntual, sino un esfuerzo constante que se dificulta por la

falta de personal.

En cuanto a los municipios, enfrentan desafios similares debido a sus limitados recursos. A
pesar de su buena voluntad, son solo dos o tres personas como maximo las que se encargan
de gestionar PQRSD, tramites, canales de atencion y asuntos de radicacion. Esto hace que,
a pesar de su disposicion, les resulte dificil implementar mejoras a corto plazo [...]. Lo
ideal seria contar con un equipo territorial desde la Gobernacién que garantice una
cobertura adecuada en las nueve subregiones, y que los municipios reconozcan la

importancia de este asunto (José Villa, comunicacion personal, 2023).

En el contexto mencionado, la restriccion de recursos humanos para realizar visitas
territoriales es un reto tanto para la Gobernacion como para los municipios. La escasez de personal
especializado y la limitada cantidad de recursos humanos afectan la capacidad de implementar
procesos de formacidn y asistencia tecnica de manera efectiva. Este obstaculo dificulta alcanzar
una cobertura amplia en los distintos municipios y subregiones, comprometiendo la capacidad del
Estado para brindar una atencién integral y de calidad a la ciudadania. Resulta fundamental
reconocer la importancia estratégica de contar con un equipo territorial sélido y bien distribuido
desde la Gobernacidn, asi como promover una mayor conciencia sobre esta problematica en los
municipios, con el fin de buscar alternativas y soluciones que permitan superar esta limitacion y

fortalecer la capacidad de respuesta del Estado en la atencidn a las necesidades de la ciudadania.

En lo que respecta a los municipios de Amaga, San José de La Montafia, Zaragoza,
Sabanalarga, Salgar, Urrao y Sonson, se llevo a cabo un proceso de asesoramiento en colaboracion
estrecha con el equipo de la Direccion de Atencion a la Ciudadania. Se realizaron dos sesiones
virtuales con caracteristicas similares a las descritas previamente en los municipios de Bricefio,
Segovia, Mutata y Narifio. En estas reuniones, participaron el secretario de gobierno y su equipo,
asi como agentes estatales responsables de la atencidn al cliente en la taquilla fisica, la gestién de
PQRSD vy el Sistema Unico de Informacion y Tramites (SUIT). Cada sesion tuvo una duracion

aproximada de 3 horas y se llevaron a cabo durante los meses de septiembre a noviembre. El
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objetivo principal de estas sesiones fue brindar asistencia técnica®’ en la gestion de PQRSD en
estos siete municipios del departamento, responder de manera oportuna a las PQRSD, implementar

estrategias de solucién de primer contacto y mejorar los canales de recepcién de PQRSD.

El proceso de capacitacion inici6 con la instruccion de los agentes estatales en &reas
relacionadas con el servicio al ciudadano, cuyo objetivo fue fortalecer sus habilidades y
competencias para garantizar una atencién de calidad. Esta capacitacion se realizé con la
colaboracion del politélogo de la direccién José Villa, abordando temas que abarcaron desde
protocolos de atencion hasta técnicas de comunicacion efectiva. Ademas, se impartié formacion
sobre inclusién social y trato diferencial, dirigida a los agentes estatales que tienen contacto directo
con la ciudadania en las taquillas de atencion. Este enfoque buscaba fomentar una cultura

organizacional sensible a las diversas necesidades y caracteristicas de la poblacion atendida.

Por otra parte, se ofrecio asistencia técnica en la gestion de PQRSD para estos siete
municipios del departamento, con el proposito de mejorar la atencion y respuesta a las necesidades
y preocupaciones de la ciudadania. Esta asistencia incluyé la revision exhaustiva de las seis lineas
estratégicas del MIAC de la Gobernacidn de Antioquia, con el fin de identificar areas de mejora y
garantizar la excelencia en el servicio prestado. Mediante la evaluacion detallada de cada una de
las lineas, se pudo identificar puntos criticos y proponer soluciones especificas para optimizar la
eficiencia y la calidad del proceso de atencion a los ciudadanos. Esta evaluacion estaba mediada

por varios elementos de cada una de las lineas estratégicas, los cuales incluian:

37 La asistencia técnica en el ambito de las practicas estatales busco la entrega de conocimientos especializados y
orientacién por parte de expertos en un campo especifico, con el propésito de mejorar la capacidad y eficiencia de las
instituciones gubernamentales en el cumplimiento de sus funciones y en la prestacién de servicios publicos. Ademas,
buscé fortalecer la capacidad de estas instituciones a nivel local y regional en la implementacion de politicas y
programas, asi como en la resolucion de problemas y desafios cotidianos.
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Tabla 1

Evaluacion de las seis lineas estratégicas del MIAC por parte de la Direccién de Atencion a la

Ciudadania.

Primera linea: Direccionamiento estratégico

Acto administrativo que adopta la Politica Publica de Atencion a la
Ciudadania

Documentar proceso de atencion ciudadana

Caracterizar grupos de valor dentro del proceso atencion a la
ciudadania

Herramientas para caracterizacion de grupos de valor

Segunda linea: Gestiéon humana

Actualizacion del manual de funciones

Socializar MIAC con los servidores de la entidad

Crear incentivos para los servidores de cara al ciudadano

Establecer y socializar cddigo de integridad

Tercera linea: Administracion y

fortalecimiento de canales

Identificar y divulgar canales de atencion

Aplicar  diagnostico de  espacios  fisicos del DNP
NTC 6047

Actualizacion de informacion en Pagina Web con Gov.co

Establecer y actualizar médulo de preguntas frecuentes

Politica de proteccién datos personales

Cuarta linea: Gestion eficiente de tramites y

servicios

Identificar portafolio que brinda cada dependencia

Elaborar paso a paso interno de los trdmites y otros procedimientos
administrativos

Inscribir tramites y otros procedimientos administrativos en el SUIT

Aplicar estrategia de racionalizacion
(Digitalizar y Automatizar tramites)

Establecer indicadores de gestion de tramites

Identificar cadenas de tramites (interoperabilidad)

Quinta linea: Gestién eficiente de PQRSD

Establecer ylo actualizar el PGD
(TRD - TVD)

Establecer indicadores de gestion de PQRSD

Implementar Sistema de Gestion Documental

Aplicar matriz DOFA al proceso de servicio al ciudadano

Informe de seguimiento de PQRSD
(Control Interno)
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Sexta linea: Mejoramiento del ciclo del o o
. Informe de seguimiento de tramites
Servicio
(Control Interno)

Después de llevar a cabo la evaluacion durante la segunda sesion de asistencia técnica en
los municipios, se identifico un problema significativo en el desarrollo de la primera linea de
direccionamiento estratégico. En el momento de mi préactica, ninguno de los siete municipios habia
adoptado un acto administrativo o decreto que formalizara la Politica Publica de Atencion a la
Ciudadania. Esta situacion persistié hasta el final de mis funciones como practicante®. Ademas,
carecian de una caracterizacion adecuada de los grupos de interés dentro del proceso de atencion
ciudadana. Esta carencia representaba un obstaculo importante para la implementacion efectiva de
la politica y dificultaba la identificacion y satisfaccion de las necesidades especificas de la
poblacion en cada uno de los municipios. Ademas, la falta de un marco normativo claro y de una
comprension completa de los grupos de valor implico un riesgo de inconsistencia en la prestacion

de servicios y una posible falta de alineacidn con los objetivos estratégicos establecidos.

Por otra parte, quiero resaltar el progreso alcanzado en los siete municipios en la quinta y
sexta lineas estratégicas, centradas en la Gestion eficiente de PQRSD y Mejoramiento del ciclo del
Servicio. En municipios como Amaga, San José de La Montafia, Zaragoza y Sabanalarga, se logré
establecer indicadores internos para medir el desempefio en el manejo de las PQRSD. Este enfoque
contribuyo significativamente a mejorar la organizacion de los informes de seguimiento de tramites
(Control Interno). Por ejemplo, en Amaga, se avanzo en la implementacion de informes de
seguimiento interno, lo que fue destacado por el equipo de la secretaria de gobierno del municipio
como un avance significativo en la aplicacién de estrategias de racionalizacion, como la

digitalizacion y automatizacion de tramites. Esto condujo a una mayor eficiencia en la

38 |_as elecciones regionales del 2023 ejercieron una influencia significativa en la falta de adopcion de la politica, por
parte de los siete municipios. Este hecho destaca la fragilidad de los procesos democraticos y su impacto en la gestion
administrativa, donde los cambios en el liderazgo politico pueden afectar las decisiones cruciales para mejorar los
servicios publicos y fortalecer la relacién gobierno-ciudadania. La falta de adopcion de la politica durante mi practica
resalta como las prioridades politicas de corto plazo pueden superponerse al interés publico, subrayando la necesidad
de una cultura de continuidad y estabilidad en la gestidn pablica para evitar estas complicaciones.

Ademas, es crucial entender por qué esta politica publica no se ha implementado desde antes. Las razones incluyen la
falta de consenso politico, la ausencia de recursos adecuados y la priorizacion de otras politicas percibidas como mas
urgentes. Esta situacion subraya la necesidad de superar estas barreras estructurales y crear un entorno donde las
politicas publicas puedan ser adoptadas y mantenidas de manera continua, independientemente de los cambios en el
liderazgo politico.
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racionalizacion de trdmites y a una mejora en la calificacion del FURAG. En relacion con
Sabanalarga se establecieron indicadores de gestion de tramites con el objetivo de prevenir
observaciones disciplinarias en auditorias realizadas por la Contraloria de Antioquia en futuras

administraciones.

En el contexto de la implementacion de mejoras en los municipios de Salgar, Urrao y
Sonsén, se llevd a cabo una actualizacion de la informacion en sus respectivos portales
institucionales en la plataforma Gov.co®. Este proceso se realizd en colaboracion con la Secretaria
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, y tuvo lugar a finales del mes de
septiembre. La actualizacién de los portales institucionales fue un paso importante para mejorar la

accesibilidad y la transparencia de la informacion gubernamental para los ciudadanos.

Ademas, se avanzo en la implementacion de una politica de proteccion de datos personales,
en los municipios de Salgar, Urrao y Sonson, en respuesta a los hallazgos encontrados durante el
proceso de evaluacion y diagnostico realizado desde la direccion. En este analisis, se identificaron
deficiencias en la administracion y fortalecimiento de los canales de comunicacion, asi como la
falta de cumplimiento en la gestion adecuada de los datos personales de los ciudadanos. Por
ejemplo, se evidencio la carencia de consentimiento para el uso de las fotografias presentes en los
portales institucionales, lo que constituyo una vulneracion de la privacidad de los individuos y una
falta de cumplimiento normativo en materia de proteccion de datos. La implementacion de una
politica de proteccion de datos personales se convirtié asi en una medida crucial para garantizar el
respeto a la privacidad de los ciudadanos y el cumplimiento de las regulaciones pertinentes en este

ambito.

Estas actividades no solo representaron un esfuerzo integral para fortalecer la atencion y la

gestion de solicitudes ciudadanas, sino que también contribuyeron a mejorar la eficiencia y la

39 El portal gov.co es una plataforma web oficial del gobierno colombiano disefiada para ofrecer a los ciudadanos un
acceso centralizado y eficiente a la informacion sobre trdmites y servicios publicos. Esta herramienta digital tiene como
objetivo simplificar la interaccion entre los ciudadanos y las entidades gubernamentales, mejorando la transparencia y
facilitando la realizacion de diversas gestiones administrativas.

Uno de los aspectos clave del portal gov.co es su integracion con el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT).
El SUIT es una base de datos que agrupa y estandariza todos los tramites y procedimientos administrativos que las
entidades publicas deben poner a disposicion de los usuarios. A través de este sistema, los ciudadanos pueden encontrar
informacion detallada sobre los requisitos, pasos a seguir, tiempos de respuesta y costos asociados a cada tramite, lo
que contribuye a reducir la incertidumbre y aumentar la eficiencia en la gestién de sus solicitudes.
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calidad de los servicios gubernamentales en la region®. A través de la implementacion del MIAC
en estos municipios, se logrd un avance considerable en materia de asesoramiento técnico. Este
proceso, que concentrd dos meses y medio de trabajo entre septiembre y noviembre, alland el
camino para que en el primer semestre de 2024 estos municipios pudiesen adoptar la Politica
Publica de Atencion a la Ciudadania mediante acto administrativo. Durante este proceso, mi
responsabilidad abarcé la coordinacion de asistencia tanto virtual como telefonica, junto con la
elaboracion de informes semanales detallados que entregaba a mi tutor. Estos informes
documentaban los avances logrados en la gestion administrativa con estos municipios, a la vez de

que proporcionaba asesoramiento individual en sesiones asesoramiento técnico®!.

5.3 Préctica estatal de formacion situada en municipios priorizados a través de visitas

territoriales

La practica estatal de formacion situada en municipios priorizados a través de visitas
territoriales se refiere a un enfoque de formacion implementado por el Estado que se lleva a cabo
en municipios seleccionados y que se basa en visitas directas a dichos territorios, lo que permite
una comprension mas profunda de las necesidades, desafios y recursos locales. Ademas, al priorizar
ciertos municipios, se busca concentrar los esfuerzos de formacion en areas especificas que

requieren mayor atencion y apoyo por parte del ente gubernamental.

Durante mi experiencia profesional en la Gobernacion, realicé visitas territoriales en los

municipios de Envigado, Sabaneta e Itagii. Estas visitas, realizadas dos veces en cada municipio

40 En el caso del municipio de Itagii, las practicas estatales de simplificacion de tramites y la linea de atencion al
ciudadano “han demostrado ser especialmente efectivas en nuestra localidad. La simplificacion ha reducido la carga
de papeleo y burocracia para los ciudadanos, mientras que la linea de atencion les proporciona un canal directo para
expresar sus necesidades y preocupaciones” (Dario Lopez, comunicacion personal, 2023).

Estas actividades representaron un avance significativo en la capacidad del Estado para atender las demandas
ciudadanas de manera eficiente, fortaleciendo la relacién entre el gobierno y los ciudadanos. Ademas, contribuyeron a
mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios gubernamentales en la regién, promoviendo asi el desarrollo
socioecondémico y el bienestar de la poblacion.

* Durante el curso de este proceso, es de destacar la ejecucion de una serie de actividades, desarrolladas de manera
auténoma en cada municipio, fundamentadas en el Modelo Integral de Atencién Ciudadana (2021). Entre estas
actividades se incluyeron camparfias comunicacionales destinadas a la atencion ciudadana a lo largo de los dos meses
y medio del proceso de asesoramiento y asistencia técnica. Ademas, se procedi6 a la cuantificacion de los trdmites
racionalizados en el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT).

Estas medidas propiciaron, entre otros beneficios, una mejora palpable en la oportunidad de respuesta ante las PQRSD.
Asimismo, se logro la actualizacion de los trdmites disponibles en la plataforma SUIT en los municipios Urrao y
Amaga, lo cual permitié una experiencia de usuario mas satisfactoria en los diversos canales de atencion disponibles.
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durante los meses de agosto a noviembre, tenian como objetivo principal brindar asesoramiento y

orientacion en el proceso de consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania.

Al conocer el contexto local de cada municipio, adquiri una comprension mas profunda y
completa de las necesidades, desafios y oportunidades que enfrentan los entes territoriales
municipales en su intencion por consolidar en su totalidad el MIAC. El poder estar en territorio me
permitio realizar una evaluacion mas precisa de los recursos disponibles y de las barreras que
pueden impedir la implementacion efectiva de politicas publicas. En este sentido, la importancia
de estas visitas propicié la posibilidad de establecer un didlogo directo con agentes estatales de los
municipios, lideres comunitarios y ciudadanos, creando asi un ambiente adecuado para la
construccion de alianzas estratégicas y el intercambio de conocimientos y experiencias. Durante
estas visitas, tuve la oportunidad de caminar por las calles, interactuar con los habitantes, reunirme

con agentes estatales municipales y lideres comunitarios.

Cada municipio tenia su propia idiosincrasia, con caracteristicas Unicas que influian en la
forma en que se enfrentaban los desafios y aprovechaban las oportunidades. Desde las
conversaciones con los habitantes en las plazas hasta las reuniones formales en las sedes
gubernamentales, cada encuentro me proporcionaba una nueva forma de comprension sobre la

dinamica social, econdmica y politica del lugar.

Al observar de cerca la infraestructura urbana, los servicios publicos disponibles y la
calidad de vida de los ciudadanos, pude identificar los recursos disponibles y las areas de necesidad
mas apremiantes. Estas interacciones directas no solo me proporcionaron informacion factual, sino
que también me permitieron captar las emociones, preocupaciones y aspiraciones de las personas
que conforman cada comunidad y de los agentes estatales de las secretarias de gobierno de
Envigado, Sabaneta e Itagi. Desde las inquietudes de los contratistas sobre su continuidad debido
al cambio administrativo hasta las aspiraciones de desarrollo econdmico y social de los lideres
comunitarios y los secretarios de gobierno, cada conversacion enriquecidé mi comprension del

contexto local.

Dicho lo anterior, las visitas territoriales desempefiaron un papel crucial en la identificacion
de los desafios especificos de cada municipio. A pesar de nuestros esfuerzos conjuntos, tanto la

direccion como las secretarias de gobierno se enfrentaron a un obstaculo que imposibilitd la
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adopcion de la politica pablica en estos municipios durante el segundo semestre del 2023: las

elecciones regionales de Colombia de ese mismo afio.

Este acontecimiento politico, con su impacto en la dinamica local y en la priorizacion de
agendas gubernamentales, representd un reto a reiterar para la implementacion efectiva de la
politica publica. La necesidad de recursos y atencion por parte de las autoridades locales hacia el
proceso electoral desvié la atencion y los esfuerzos de colaboracién que habiamos logrado
establecer. Ademas, la incertidumbre y la competencia politica asociadas con las elecciones
regionales generaron un clima de inestabilidad y distraccién que dificulté el avance de nuestra
iniciativa®2. Como lo sucedido con los municipios de Envigado y Sabaneta, donde la incertidumbre
sobre el resultado de las elecciones y la transicion de poder entre administraciones municipales
salientes y entrantes provocd una paralisis en la toma de decisiones. Esto hizo que los secretarios
de gobierno de estos dos municipios se vieron atrapados en un estado de espera y precaucion,
reacios a comprometerse con proyectos a largo plazo que pudieran ser desechados o modificados

por la proxima administracion.

Durante mi ultima visita a Sabaneta en noviembre, descubri que el cambio en la
composicion de los gobiernos locales introdujo nuevas dindmicas y perspectivas*®. Muchos de los
contratistas que habian respaldado al candidato perdedor en las urnas se vieron enfrentados a un
panorama incierto. Algunos de estos contratistas, que antes tenian relaciones solidas con la
administracion saliente, ahora debian replantear sus estrategias y adaptarse a las preferencias y

alineaciones del nuevo liderazgo local. Esta situacién provocd cambios en las dindmicas de poder

2 A través de esta experiencia, se hizo evidente la relacion entre el ambito politico y la gestion publica, y cémo los
procesos electorales pueden influir de manera significativa en la implementacion de politicas pablicas a nivel local.
Este fendmeno destacé la importancia de anticipar y mitigar los posibles impactos disruptivos de eventos politicos en
la continuidad de proyectos gubernamentales.

43 Al iniciar el mes de noviembre, se presento una situacion desafiante al observar como las secretarias de gobierno de
Envigado y Sabaneta desviaban su enfoque hacia otras prioridades, relegando la adopcion de la Politica Publica de
Atencion a la Ciudadania. Pude constatar que los alcaldes de dichos municipios, quienes en el pasado se habian
comprometido a implementar esta politica, ya no respondian a nuestras solicitudes. Este cambio de actitud por parte
de las autoridades locales, tras el cambio de administracion, subrayaba la complejidad inherente a la dindmica politica
y administrativa postelectoral. Esto significaba que, con la transicion de poder, se producian ajustes en las prioridades
y enfoques de la nueva administracion, lo que a menudo generaba tensiones y desafios para mantener la coherencia en
la implementacion de politicas y la atencién a las necesidades ciudadanas. La falta de respuesta a nuestras solicitudes
reflejaba tanto la adaptacion a nuevas agendas politicas como la posible negligencia hacia los compromisos anteriores.
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y de influencia dentro de los municipios, lo que sugiere una relacion entre la politica y la gestion

publica a nivel local.

Si bien las elecciones regionales representaron el mayor desafio para la consolidacion del
MIAC, también nos instaron a replantear nuestras estrategias desde la Direccion de Atencion a la
Ciudadania con la intencion de fortalecer nuestra capacidad para enfrentar conflictos derivados de
las dindmicas politicas postelectorales. En concordancia con lo anteriormente mencionado, el lider
de gestion documental de la Secretaria de Gobierno del municipio de Itagui, el agente estatal Dario
Lépez, hace referencia a las dificultades que enfrentd el municipio en su intento por adoptar la

politica pablica:

El mayor desafio que enfrentamos en la Secretaria de Gobierno de Itagui es la participacion
ciudadana. Para consolidar el proyecto de politica institucional de atencion a la ciudadania,
necesitamos la colaboracion de la comunidad, pero actualmente solo contamos con un poco
maés de 400 personas participando, cuando necesitariamos al menos 3,000 ciudadanos en
ejercicio participativo para que el proceso sea significativo. Esto significa que estamos
viendo este ejercicio como un camino a largo plazo. Ademas, las elecciones regionales de
2023 nos impidieron realizar un proceso de participacion ciudadana, ya que se nos acusaria
de politiqueria en beneficio de los candidatos cercanos a la alcaldia (Dario Lopez,

comunicacion personal, 2023).

Por otro lado, es importante reconocer que la dificultad para consolidar el MIAC no se
limitaba Gnicamente a aspectos politicos. La alta rotacion de contratistas, por ejemplo, representaba
un obstaculo significativo para el progreso del proyecto. Los cambios constantes en el personal
contratista requerian reiniciar tareas y reorganizar recursos, lo que impedia el avance en la gestion
del MIAC. Ante esa circunstancia, fue crucial explorar estrategias que mitigaran los efectos
negativos de la alta rotacion de contratistas. En este sentido, “se recomienda y se busca mantener
el contacto con personas que sean empleados de planta, a pesar de su escasez, ya que esto resulta
crucial para la efectividad del proyecto” (José Villa, comunicacion personal, 2023). Por ello,

durante mi proceso de asesoria en estos tres municipios, se buscd mantener una red de agentes
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estatales de planta como punto de referencia, lo cual podria haber contribuido en gran medida a

minimizar los impactos negativos de la salida de muchos agentes estatales.

Al reflexionar sobre las palabras de José Villa, pienso que los contratos de prestacion de
servicios en la administracién publica, dentro de las condiciones que se han mencionado, pueden
dar lugar a diversas problematicas que requieren atencion. Entre estas cuestiones se destaca la falta
de supervision efectiva de los contratistas, lo que puede conducir a un uso ineficiente de los
recursos publicos. Ademas, la excesiva dependencia de contratistas externos podria erosionar la
capacidad institucional y la experiencia interna de la Gobernacion, poniendo en riesgo la
sostenibilidad a largo plazo de las politicas y programas gubernamentales, tal como lo vivi de
primera mano con la llegada de las elecciones regionales de 2023 y la inestabilidad que produjo
como consecuencia de la salida de muchos contratistas. Asimismo, la falta de transparencia en los
procesos de contratacion y la posible influencia indebida de intereses externos pueden socavar la
integridad y la legitimidad de la administracion publica. Por ultimo, la falta de continuidad en la
prestacion de servicios debido a la naturaleza temporal de los contratos podria generar
interrupciones en la atencion a las necesidades ciudadanas y en la ejecucion de proyectos

gubernamentales como lo fue el caso del proyecto de consolidacion del MIAC.

Ademas, la falta de sistemas de informacion organizados, procesos claros y funciones
definidas agrava el problema. Incluso cuando se cuenta con servidores vinculados, la informacién
podria perderse, no se archiva adecuadamente 0 no se entrega correctamente. Esto conduce a una
falta de continuidad en la prestacion de servicios, exacerbada por la naturaleza temporal de los

contratos.

Sin embargo, esto no implica que no hayamos logrado avances desde la Direccién de
Atencion a la Ciudadania. Por ejemplo, se logré avanzar en la mejora de la atencion a las PQRSD
del municipio y en su registro y documentacion para garantizar la calidad del servicio. Ademas,
como sefialo el agente estatal Ricardo Ramirez Botero** se llevaron a cabo procesos de capacitacion
para mejorar la atencion al publico en este municipio. Por ejemplo, “se establecidé un centro de
atencién al ciudadano donde los ciudadanos podian presentar sus PQRSD de manera presencial y

realizar tramites de manera mas eficiente [...]. Ademas, se digitalizaron algunos procesos, como

44 Profesional universitario adscrito a la Secretaria de Gobierno del municipio de Envigado
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nos indicaron, para agilizar la gestion de documentos y mejorar la transparencia ante los entes de

control” (Ricardo Ramirez, comunicacién personal, 2023).

El establecimiento del centro de atencion al ciudadano en la administracién publica del
municipio de Envigado represent6 un avance en términos de estatalidad. Este centro proporciona
un punto de contacto directo entre los ciudadanos y el gobierno, por lo que dicha iniciativa
demuestra un compromiso con la transparencia y la participacion ciudadana, ya que brinda a los
ciudadanos la oportunidad de interactuar directamente con las autoridades y expresar sus
inquietudes de manera efectiva. Ademas, la digitalizacion de algunos procesos administrativos
contribuye a mejorar la eficiencia y la transparencia en la gestion gubernamental. Al agilizar la
tramitacién de documentos y simplificar los procedimientos, se reduce la burocracia y se facilita el
acceso de los ciudadanos a los servicios publicos. Por lo anterior, creo que no solo mejora la
experiencia del ciudadano, sino que también fortalece la confianza en las instituciones estatales y
promueve una mayor rendicion de cuentas frente a la Contraloria de Antioquia o cualquier otro

ente de control.

En el caso de Sabaneta se avanzd, aunque aun no se disponia de un acto administrativo
oficial; la direccidn proporciond orientacion para desarrollar la estructura normativa necesaria para
la adopcion de la politica publica prevista para el primer semestre del afio 2024. Con relacion a lo

previamente expuesto la agente estatal Olga Ospina* menciona lo siguiente:

La direccion nos ha proporcionado ayuda técnica. Un ejemplo destacado es la formacion
que brindaron para la creacion de un programa de intervencién en el territorio, donde los
funcionarios del municipio se trasladan a areas locales para resolver consultas y brindar
servicios directamente a los ciudadanos. También hemos lanzado un sistema de encuestas
en linea para recopilar la retroalimentacion de los ciudadanos sobre la calidad de los
servicios publicos, tal como nos propusieron, lo que nos ha permitido realizar mejoras
basadas en sus comentarios y observaciones sobre las acciones llevadas a cabo por la

secretaria (Olga Ospina, comunicacion personal, 2023).

45 Profesional universitaria de la Secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Sabaneta.
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El ejemplo de la formacion proporcionada para la creacion de un programa de intervencion
en el territorio, donde los funcionarios municipales se trasladan a areas locales para resolver
consultas y brindar servicios directamente a los ciudadanos, destaca la importancia de la
proximidad y la accesibilidad en la construccion de la estatalidad. Esta iniciativa, desde mi
experiencia en la Gobernacidn, reflej6 un compromiso activo por parte del Estado para acercarse a
la ciudadania y atender sus necesidades en su entorno local. Al capacitar a los funcionarios
municipales para intervenir directamente en las comunidades, se fortalece la relacion entre el
gobierno y los ciudadanos, promoviendo asi la confianza y la legitimidad en las instituciones
estatales. Ademas, creo que esta accion demuestra una respuesta a las demandas y preocupaciones
de la ciudadania, lo que contribuye a una mejor gobernanza y al desarrollo de politicas mas

efectivas a nivel local.

5.4 Practica estatal de seguimiento al mecanismo institucional MIAC: Consolidacion de la

Politica Publica de Atencion a la Ciudadania

En este punto es importante profundizar brevemente el proceso histéorico del proyecto de
consolidacion del mecanismo institucional MIAC para identificar los territorios que han sido objeto
de intervencion por parte de la politica publica y a los que se les ha brindado asesoria técnica en el
departamento de Antioquia. Esta perspectiva historica brinda la oportunidad de entender cémo se
han distribuido geograficamente los recursos y en qué medida se han ejecutado los proyectos, lo

que a su vez permite establecer la cobertura territorial alcanzada.

Dicho lo anterior, el nivel de ejecucidn de la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania
también varia considerablemente de un territorio a otro. Factores como la disponibilidad de
infraestructura, la capacitacion de recursos humanos, la participacion de la sociedad civil y la
calidad de la gobernanza local pueden influir en la capacidad de implementacion de politicas y
programas en diferentes regiones del departamento. Asi pues, el analisis de la cobertura territorial
de la politica publica brinda una visién de los desafios y oportunidades que enfrentan las
autoridades en su esfuerzo por promover el desarrollo inclusivo y sostenible. En este sentido, creo
que identificar las areas que han sido histéricamente marginadas o ignoradas por las politicas
publicas es el primer paso para disefiar estrategias efectivas de intervencién que garanticen la

equidad y la justicia social en todas las regiones.
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Considerando lo anteriormente mencionado, pude evidenciar, a lo largo de mi préctica
profesional, que la ampliacién de la cobertura territorial en el &mbito de la asistencia técnica del
mecanismo institucional MIAC es un paso crucial para el desarrollo efectivo de la Politica Publica
de Atencion a la Ciudadania. Este proceso se sustenta en una serie de tareas clave que evidencié
durante mis funciones como practicante de excelencia, y que pude notar durante la asistencia

técnica que brindé a los municipios priorizados. Por ello, me gustaria compartir tres reflexiones:

En primer lugar, destaco la importancia de la colaboracion interinstitucional en la
administracién municipal. Esta cooperacion no solo fortalecié las relaciones entre entidades
gubernamentales, sino que también optimiz6 el uso de los recursos disponibles, garantizando una
gestion més eficiente. En segundo término, considero fundamental que la Direccidn de Atencion a
la Ciudadania contara con un acceso oportuno a informacion relevante por parte de los entes
municipales. Esta informacion facilito el proceso de asesoramiento y supervision, permitiendo
identificar areas de mejora y disefiar estrategias adaptadas a las necesidades especificas de cada
territorio. Por ultimo, fue crucial mantener relaciones solidas y continuas con los agentes estatales
con los que se interactuaba. La comunicacion fluida y estable con estos agentes fue esencial para
coordinar acciones de manera efectiva, fomentar la confianza mutua y avanzar en la consolidacion
del MIAC.

En el intento por ampliar la cobertura territorial, la Secretaria de Suministros y Servicios se
vio en la necesidad de priorizar la atencion a ciertos municipios, utilizando criterios como los
resultados del indice de gestion del FURAG (previamente mencionados) y la disposicién mostrada
por los municipios durante nuestras comunicaciones por canales institucionales. En este sentido, la
cobertura territorial durante mi periodo de practica, en palabras de uno de los profesionales del

proceso.:

Alcanza a 75 municipios. Esto como resultado de un proceso de priorizacién, el cual se ha visto
influenciado por la pandemia. Durante este periodo, gran parte de la asistencia se llevé a cabo de
manera virtual. Sin embargo, esto afect6 la cobertura en el sentido de que no es lo mismo estar en
el territorio, interactuar de forma directa, y presenciar de primera mano como se gestionan los
asuntos, incluyendo las instalaciones y la logistica operativa, que hacerlo de forma virtual. Si bien

la asistencia virtual funciona, resulta mas complejo porque no se puede observar in situ lo que los
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municipios ofrecen a la ciudadania. En este sentido, se dificulta la identificacion de las necesidades
especificas (José Villa, comunicacion personal, 2023).

De los 75 municipios a los cuales la Direccion de Atencion a la Ciudadania brind6 asistencia
técnica y asesoramiento durante el periodo comprendido entre 2020 y 2023, 14 de ellos adoptaron
la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania, siendo la gran mayoria mediante un acto
administrativo*®. Esta adopcion les ha permitido establecer instrumentos de medicion y
seguimiento que propician el avance de la consolidacion integral del mecanismo institucional

MIAC. Ahora bien, la manera en que los municipios adoptan la politica publica varia puesto que:

Algunos municipios implementan esta politica a través de actos administrativos, mientras que otros
la integran en su sistema de calidad, lo cual no es comin en la mayoria de los municipios. Algunos
utilizan las politicas del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) en su dimension 3, y
otros la incorporan dentro de su sistema de calidad, abordando no solo el servicio a la ciudadania,
sino también otros aspectos relacionados con la calidad al servicio (Emma Gonzalez, comunicacion
personal, 2023).

La eleccion de implementar el MIAC a traves de actos administrativos o integrandolo en el
sistema de calidad de un municipio tiene importantes implicaciones en la efectividad y
sostenibilidad de la politica. Cuando se implementa a traves de actos administrativos, se establece
un marco legal claro que respalda la aplicacion del MIAC. Esto puede facilitar la aplicacion
uniforme de la politica en todos los niveles de la administracion municipal y garantizar su
cumplimiento a lo largo del tiempo. Sin embargo, esta ruta puede implicar procesos burocraticos
mas extensos y puede requerir un compromiso politico mas fuerte para su implementacion, tal

como se evidencio, por ejemplo, con el municipio de Sabaneta.

% |_os 14 municipios que adoptaron la Politica Piblica de Atencion a la Ciudadania en el Departamento de Antioquia
son: Jardin, Jerico, Caceres, Santa Rosa de Osos, Cafiasgordas, Heliconia, Vegachi, Puerto Berrio, Arboletes, Turbo,
Marinilla, Guarne, Frontino y Copacabana.
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Por otro lado, integrar el MIAC en el sistema de calidad del municipio puede proporcionar
una estructura mas flexible y adaptable para su implementacion. Al incorporarlo dentro de los
procesos de gestion de calidad existentes, el MIAC puede ser visto como una parte integral de la
cultura organizacional del municipio. Sin embargo, esta aproximacion puede requerir una mayor
inversion en capacitacion y sensibilizacion para asegurar que todos los aspectos del MIAC se

integren de manera efectiva en el sistema de calidad del municipio.

Con base en lo expuesto anteriormente se identificaron, a través del siguiente mapa, los
territorios alcanzados por la intervencion de asistencia técnica para la consolidacion del mecanismo
institucional MIAC. Esto permitié evidenciar, geograficamente, el nivel de ejecucién del proyecto,

estableciendo asi la cobertura territorial de asistencia técnica en el departamento.
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Figura 2

Mapa de cobertura territorial de la asistencia técnica para la consolidacién del mecanismo
institucional MIAC por parte de la Direccion de Atencion a la Ciudadania

CONVENCIONES
Baja
I Media baja
Media
Media alta

“ Alta

No aplica

Nota: Elaborado por la Contraloria General de Antioquia en su Informe de Politica Publica y Asistencia Técnica del

segundo semestre de 2023, con base en la informacion proporcionada por la Direccion de Atencion a la Ciudadania
durante el mismo periodo.
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El andlisis de cobertura territorial de la asistencia técnica para la consolidacion del
mecanismo institucional MIAC revela aspectos clave que merecen ser destacados. A través del
mapa de calor, elaborado por la Contraloria General de Antioquia utilizando los datos generales de
asistencia técnica proporcionados desde nuestra direccion al ente regulador, se evalué la presencia
y alcance de las intervenciones en diferentes municipios. Estos datos fueron suministrados por José
Villa, politologo especializado, y por mi durante la primera semana de octubre del afio 2023. La

comprension del mapa de calor, a partir de sus convenciones, arroja los siguientes resultados:

En primer lugar, es notable observar que en algunos municipios no se llevaron a cabo
jornadas de descentralizacion de trdmites, una actividad de suma importancia para la Politica
Publica de Atencion a la Ciudadania. La ausencia de estas jornadas se reflejé en una cobertura
media (color amarillo) en el mapa de calor, lo que indica la necesidad de fortalecer estas actividades
en dichos municipios. En particular, es relevante mencionar las subregiones de Occidente, donde
se observan ejemplos como los municipios de Frontino y Dabeiba, asi como la subregion del
Magdalena Medio, donde también se evidencian ejemplos en municipios como Yondo y Puerto
Berrio. Es importante considerar estos municipios como ejemplos representativos de la situacion

general, para implementar estrategias que permitan mejorar la cobertura territorial del MIAC.

Por otro lado, aquellos municipios donde se realizaron dos intervenciones, tanto en relacion
con la consolidacién del mecanismo institucional MIAC como en apoyo a las Jornadas Unidos por
la Vida lideradas por la Secretaria de Seguridad y Justicia, fueron identificados con una cobertura
media alta (color verde claro). Esta combinacion de intervenciones demuestra un compromiso
significativo con la mejora de la atencion al ciudadano y la promocién de la seguridad y la justicia
en la comunidad, tal como sucedié con el municipio de Bricefio. En particular, es relevante
mencionar la subregion del Nordeste, donde se observan ejemplos claros como los municipios de

Segovia y Vegachi.

Por otra parte, se prevé una alta cobertura (representada en color verde) cuando la gran
mayoria de los municipios de una subregidn han logrado recibir al menos dos asistencias técnicas
en el marco del mecanismo institucional, junto con un seguimiento a aquellos municipios que han
implementado la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania. Sin embargo, al momento de
culminar mi préactica profesional, no se identificd ningn municipio que pudiera representar una

alta cobertura en este aspecto.
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En contraste, los municipios donde se llevo a cabo una sola intervencion en relacion con la
consolidacion del mecanismo institucional MIAC, ya sea ésta virtual o presencial, fueron
identificados con una cobertura calificada como media baja (representada en color naranja).
Mientras tanto, aquellos municipios donde no se realizd ninguna intervencion obtuvieron una
cobertura calificada como baja (representada en color rojo). En el caso de la cobertura media baja,
los municipios se concentran principalmente en la subregion Suroeste, como por ejemplo Andes,
Betania y Ciudad Bolivar, asi como en la subregion Oriente, donde se observan ejemplos como los
municipios de Argelia, Carmen de Viboral y Santuario. Por otro lado, en cuanto a la baja cobertura,
los resultados se centran en la subregién Norte del departamento, como en los municipios de

Ituango, Valdivia y Toledo.

Estos resultados ponen de manifiesto la necesidad de aumentar los esfuerzos para asegurar
una cobertura mas amplia y una mayor efectividad en la asistencia técnica destinada a consolidar
el mecanismo institucional MIAC. Especificamente, se requiere una atencion especial en
subregiones particulares del Departamento de Antioquia, como el Norte, el Suroeste, el Oriente y
el Valle de Aburra.

El analisis de la cobertura territorial revela que “el 7.2% de los municipios alcanzaron un
resultado medio-alto, el 24.8% obtuvo un resultado medio, el 24% una cobertura media-baja y el
44% una cobertura baja” (Contraloria General de Antioquia, 2023, p.29). En este sentido, al
observar que casi la mitad de los municipios no han recibido intervenciones en el marco de la
Politica Publica de Atencion a la Ciudadania ni asistencia técnica en el marco del mecanismo
institucional MIAC, subraya la necesidad de aumentar los esfuerzos para asegurar una cobertura
méas amplia y equitativa en el departamento. Queda claro que aun existen areas de mejora
significativas que deben ser abordadas para garantizar una atencién ciudadana de calidad en todos

los municipios del departamento.

Al reflexionar sobre estos resultados en el contexto de mi ejercicio de préactica, pienso que
en materia de asesoria técnica del mecanismo institucional MIAC, es fundamental que la
administracion departamental comprenda que la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania esta

en linea con una politica nacional*’, y a su vez, respaldada por una ordenanza local. Por ello, al ser

47 La Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013).
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una politica publica del departamento, debe contar con un recurso humano adecuado para asegurar
que se satisfagan las necesidades y demandas de la ciudadania de manera eficiente, lo que a su vez
contribuird a fortalecer la legitimidad y el compromiso del gobierno departamental con su

poblacién.

Esto implica la necesidad de tener un equipo territorial capaz de proporcionar cobertura en
los 125 municipios, priorizando las caracteristicas especificas de cada uno. Abordar, por ejemplo,
una subregion requiere un enfoque adaptado a las particularidades de cada subregién lo que subraya
la importancia de una planificacion estratégica que considere las especificidades y desafios de cada
area geografica, promoviendo asi una distribucion equitativa de los recursos y servicios publicos

en todo el departamento.

Por lo tanto, se requiere un equipo territorial con experiencia en estos territorios que pueda
ajustar el enfoque segun las necesidades y dindmicas locales. Esto es crucial tanto para garantizar
la cobertura total como para reducir las brechas existentes entre las diferentes subregiones del
departamento y asi garantizar una atencion integral y equitativa a todos los ciudadanos,
independientemente de su ubicacion geografica o sus condiciones socioecondémicas. De esta
manera, se fomentara la cohesion social y se fortalecera la relacion entre el Estado y la ciudadania

en el ambito local.

Es por todo lo anteriormente expuesto que, desde una perspectiva de estatalidad, esta
adecuada asignacion de recursos humanos y la formacion de equipos territoriales especializados
refuerzan la capacidad del Estado para gestionar y atender las necesidades de la ciudadania de
manera efectiva en todas las regiones del departamento. Al garantizar una presencia activa y
ajustada a las realidades locales, se fortalece la legitimidad y la eficacia de la administracion
publica, promoviendo asi una mayor cohesién social y un desarrollo mas equitativo en todo el

territorio.

5.5 Recomendaciones basadas en mi experiencia en el proyecto de consolidacién del MIAC

de la Gobernacién de Antioquia

La gestion publica demanda un constante andlisis de las iniciativas implementadas para

garantizar su efectividad y sostenibilidad a largo plazo. Mi experiencia en la Gobernacion de



INFORME DE SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS: CONSOLIDACION DEL MODELO... 67

Antioquia, tanto desde el &mbito académico como profesional, me ha proporcionado una
perspectiva integral que me ha permitido identificar y reflexionar sobre posibles cambios que
podrian ampliar la eficacia del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania (MIAC) y asegurar su
continuidad como una iniciativa transformadora en el departamento. A continuacion, presento
algunas recomendaciones especificas que podrian enriquecer los procesos y garantizar la
sostenibilidad de esta iniciativa.

En primer lugar, es esencial que la Direccion de Atencién a la Ciudadania cuente con un
equipo territorial que posea experiencia en los diversos contextos locales de las subregiones de
Antioquia. La capacidad de adaptacién y comprensién de las necesidades y dinamicas especificas
de cada territorio resulta crucial para garantizar la efectividad del MIAC vy reducir las brechas
existentes entre las diferentes subregiones del departamento. Este enfoque no solo fortalece los
lazos con las comunidades locales, sino que también contribuye a una cobertura mas equitativa de

los servicios que ofrece la administracion departamental.

Ademas, para asegurar la sostenibilidad del MIAC, es fundamental implementar un sistema
de evaluacion continua que permita medir el impacto de las acciones implementadas y ajustarlas
segun los resultados obtenidos. Este sistema no solo debe ser técnico, sino también incluir
indicadores participativos que involucren a la ciudadania en la evaluacion de los servicios y la toma
de decisiones. La participacion ciudadana fortalece, en este sentido, la legitimidad de las politicas

publicas y permite una gestion mas transparente y cercana a las necesidades reales de la poblacién.

En relacion con la Ordenanza 017 de 2018, propongo incluir una clara especificacion del
periodo y la fecha para llevar a cabo su evaluacion. Esta adicion tiene importantes implicaciones
tanto para la eficacia administrativa como para la legitimidad democratica. Optimizaria la
retroalimentacion interna entre las instituciones involucradas y fortaleceria la divulgacion de
resultados hacia la ciudadania y otros actores clave del proceso gubernamental. Ademas, subraya
la importancia crucial del disefio institucional en la configuracion de las relaciones entre

ciudadanos e instituciones estatales.

Especificamente, la definicion clara del periodo de evaluacién y la fecha limite para su
realizacion establece un marco temporal definido que refuerza la predictibilidad y la estabilidad de

los procesos administrativos y de rendicion de cuentas. Este enfoque contribuiria a mitigar la
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incertidumbre administrativa y mejorar la transparencia en la gestion publica, facilitando asi un
mayor grado de participacion ciudadana informada y promoviendo una cultura de responsabilidad

entre los funcionarios publicos.

Ademaés, es fundamental abordar la falta de intervencién en los 50 municipios
identificados*. Se requiere el desarrollo de estrategias claras y eficaces para consolidar el MIAC
en todos los municipios del departamento, garantizando una cobertura completa y equitativa. Sin
embargo, esta propuesta enfrenta desafios de implementacién y sostenibilidad que requieren un
compromiso continuo de las futuras administraciones. Desde esta Optica, es crucial considerar
coémo las dinamicas politicas locales podrian influir en la implementacién efectiva de estas
estrategias. La distribucion de recursos, el apoyo politico y la participacion ciudadana son factores
clave que determinaran la sostenibilidad de estas iniciativas. La falta de intervencion en estos
municipios no solo representa un problema administrativo, sino también un desafio politico que

requiere un enfoque integral y colaborativo entre el gobierno departamental y los gobiernos locales.

Es en este sentido que el Comité Departamental de Atencion a la Ciudadania se ha
consolidado como una propuesta fundamental para articular a las entidades del Departamento de
Antioquia en la implementacion y fortalecimiento del MIAC. Este comité, a través de la Direccion
de Atencion a la Ciudadania, brinda asistencia técnica para la implementacion del modelo, socializa
las herramientas de seguimiento y reporta los avances de todas las entidades en esta materia. La
creacion de este comité fue vital para coordinar esfuerzos interinstitucionales y asegurar que los
recursos se distribuyan de manera equitativa y eficiente, alineados con el Plan Departamental de

Atencidn a la Ciudadania (Colombia, Gobernacion de Antioquia, 2021).

Sin embargo, en la practica el ejercicio del Comité Departamental de Atencion a la
Ciudadania enfrenta varios desafios. Por ejemplo, es crucial garantizar recursos adecuados,

fomentar la participacién activa de todas las entidades gubernamentales y fortalecer los

48 La Politica Publica de Atencion a la Ciudadania en la Gobernacién de Antioquia tiene como objetivo alcanzar a 124
municipios, de los cuales se focalizan Unicamente 75 y se atienden 70, logrando una focalizacion del 60,5% y una
cobertura neta del 93,3%. Sin embargo, es evidente que las entidades descentralizadas de los municipios no son
programadas ni atendidas dentro de esta politica (Contraloria General de Antioquia, 2023).

En este sentido se recomienda la actualizacién de esta politica, conforme a la normatividad vigente y al conocimiento
adquirido durante la vigencia de la actual ordenanza. Es crucial que esta politica pablica incluya la integracion de los
objetivos de desarrollo sostenible en su marco normativo. Esto permitird alinear las acciones de la politica con los
estandares internacionales y nacionales en materia de sostenibilidad y desarrollo inclusivo.
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mecanismos de retroalimentacion con la ciudadania. Asi pues, la existencia de un plan bien
estructurado, con objetivos, componentes, lineas estratégicas, actividades, indicadores,
presupuesto, responsables y tiempos de ejecucidn, es esencial para cumplir con la Politica Publica

de Atencion a la Ciudadania.

Cabe sefialar que, en mi ejercicio profesional, el comité, en sus reuniones quincenales,
careci6 en todo momento de una participacion ciudadana significativa y fue guiado
predominantemente desde una perspectiva institucional. Esta ausencia de participacién ciudadana
es una limitacion critica, dado que la inclusion de la voz de la comunidad es esencial no sélo para
el funcionamiento efectivo del comité, sino también para el intento de creacion del Grupo de
Relacion Estado-Ciudadano. De este modo, la participacion ciudadana es vital para garantizar que
las politicas publicas respondan a las necesidades y expectativas reales de la poblacion,

promoviendo asi una mayor transparencia y legitimidad en la gestion publica.

Durante mi practica en el segundo semestre del afio 2023, pude observar que el Grupo de
Relacion Estado-Ciudadano no fue consolidado, principalmente debido a la falta de voluntad
politica y administrativa. Esta falta de consolidacion representa un obstaculo significativo para el
avance del MIAC, ya que impide una adecuada retroalimentacion y colaboracion entre el gobierno
departamental y los ciudadanos. La implementacion efectiva de este grupo requiere un compromiso
firme y sostenido de las autoridades, asi como una apertura real hacia la inclusion de las

perspectivas ciudadanas en la toma de decisiones.

Para superar estos desafios, es imprescindible fomentar una cultura de participacion y
dialogo abierto entre la administracion publica y la ciudadania. Esto no solo enriquecera el proceso
de formulacion de politicas, sino que también contribuira a construir una relacion de confianza y
cooperacion mutua. La voluntad politica debe traducirse en acciones concretas que faciliten la
participacion activa de la ciudadania, asegurando que sus opiniones y necesidades sean escuchadas

y consideradas en el disefio e implementacion de politicas publicas.

Por otra parte, es esencial considerar como los ciudadanos interactan con las instituciones
estatales y como estas responden a sus necesidades. En este contexto, propongo la inclusion de un
indicador especifico que evalle la calidad y eficiencia de la atencion al ciudadano en el centro

administrativo La Alpujarra. Este indicador no sélo proporcionaria datos concretos para evaluar la
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efectividad de los procesos de atencion ciudadana, sino que también permitiria una toma de
decisiones méas informada desde la administracion departamental. Ademas, facilitaria el acceso de
los ciudadanos a sus derechos mediante la prestacion eficiente de tramites, servicios y acceso a
informaciéon. Es importante entender que esta oportunidad real de garantizar los derechos
fundamentales también promueve el desarrollo social y econdmico, a través del fortalecimiento de

la gestion publica orientada a la excelencia en el servicio.

Es en este sentido que, la satisfaccion ciudadana, debe evaluarse en “términos de tiempo
(espera, atencion, respuesta), modo (claridad en los requisitos y mecanismos), lugar, calidad de la
atencion, desempefio de los servidores publicos, accesibilidad de la oferta institucional y

pertinencia del servicio recibido” (Colombia, Gobernacion de Antioquia, 2021, p. 85).

Ahora bien, el andlisis de la atencion al ciudadano no se limita Unicamente a la
cuantificacion de tiempos de espera o el nimero de quejas recibidas, sino que también debe
considerar la calidad percibida del servicio y la capacidad de respuesta de la administracion publica
ante las demandas ciudadanas. Desde una perspectiva politologica, esto implica entender coémo se
construyen las relaciones de poder en el contexto local, y codmo estas relaciones afectan la forma

en que los ciudadanos perciben y utilizan los servicios pablicos del departamento.

Es importante mencionar que la adecuada gestion de la atencién al ciudadano demanda una
visién amplia y holistica por parte de la entidad, donde el nivel directivo toma un papel relevante
y que requiere de su compromiso expreso en la mejora de la percepcion de la satisfaccion de la
ciudadania, al garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo

a la oferta del Estado (Colombia, Gobernacion de Antioquia, 2021).

Ademas del indicador propuesto, es crucial realizar un analisis detallado de las barreras
administrativas y burocraticas que pueden obstaculizar la implementacion efectiva del MIAC. Esto
incluye revisar los procedimientos actuales y proponer modificaciones que simplifiquen los
procesos sin comprometer la transparencia y la rendicién de cuentas dentro de la Gobernacion.
Identificar y eliminar estas barreras permitird un acceso mas fluido y equitativo a los servicios

publicos.
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En este sentido, es importante considerar como el sistema actual puede afectar a diferentes
grupos de la poblacién. Por ejemplo, ¢qué pasa con aquellas personas que no son mayores de edad
y necesitan acudir a estas instancias o incluso ingresar al Centro Administrativo Departamental?
O, ¢como se garantiza el acceso y la atencion adecuada a las personas con discapacidad? Es
fundamental que el indicador propuesto también aborde estas cuestiones, proponiendo y

exponiendo soluciones que aseguren la inclusién y accesibilidad para todos los ciudadanos.

El andlisis de estos datos debe contemplar la creacion de politicas y procedimientos
especificos que faciliten el acceso de los menores de edad y las personas con discapacidad a los
servicios del centro administrativo La Alpujarra. Esto podria incluir la implementacion de servicios
de asistencia personalizada, la adaptacion de la infraestructura para garantizar accesibilidad fisica,
y la formacion de los servidores pablicos para atender las necesidades especificas de estos grupos
poblacionales.

Finalmente, es importante reiterar que la participacion ciudadana es clave para la
consolidacion del MIAC. Involucrar a los ciudadanos en el disefio y evaluacion de los indicadores
y en la revision de los procedimientos administrativos no solo mejora la calidad de los servicios,

sino que también fortalece la transparencia y la legitimidad de la gestion publica.

Por otra parte, la implementacion de jornadas de descentralizacion de tramites en todos los
municipios de las subregiones de Antioquia se presenta como una estrategia esencial para acercar
los servicios publicos a la ciudadania y mejorar su accesibilidad. Esta medida no solo tendria un
impacto operativo, sino también profundos efectos en la dindmica politica y social del

departamento.

Uno de los principales desafios en la gestion publica es asegurar que todos los ciudadanos
tengan igual acceso a los servicios, independientemente de su ubicacién geografica. En muchas
regiones de Antioquia, especialmente en areas rurales y en municipios de categorias quinta y sexta,
los ciudadanos enfrentan dificultades significativas para acceder a los servicios ofrecidos en centros

administrativos centrales como La Alpujarra.

Para abordar este desafio, es fundamental fortalecer los componentes de ventanilla hacia

adentro y ventanilla hacia afuera. La ventanilla hacia adentro debe enfocarse en optimizar los
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procesos internos de gestion administrativa, asegurando eficiencia, transparencia y mejora
continua. La implementacion de sistemas robustos de seguimiento y evaluacién, conforme a lo
establecido por la Ley 872 de 2003 y la Norma Técnica de Calidad I1SO 9001, permitira medir el
impacto de las acciones implementadas y realizar los ajustes necesarios para mantener un alto nivel

de calidad en los servicios publicos.

En cuanto a la ventanilla hacia afuera, es crucial garantizar que todos los ciudadanos tengan
acceso equitativo a los servicios, independientemente de su ubicacién. La implementacién de
jornadas de descentralizacion de trdmites en todos los municipios de las subregiones de Antioquia
es una estrategia fundamental para reducir las barreras que enfrentan los ciudadanos. Esta medida

promueve la equidad y fortalece la legitimidad del gobierno al garantizar igualdad de acceso.

Ahora bien, la descentralizacion de tramites no solo acerca los servicios publicos a los
ciudadanos, sino que también sirve como un espacio de interaccion directa entre la administracion
publica y la comunidad. Permite a los funcionarios publicos comprender de primera mano las
necesidades y preocupaciones de los ciudadanos, facilitando una retroalimentacion efectiva y la
posibilidad de ajustes inmediatos en la prestacion de servicios. Este tipo de interaccion fortalece la
percepcion de un gobierno accesible y receptivo, crucial para la consolidacion de una cultura
politica participativa. En el contexto de Antioquia, con diversas subregiones y necesidades
especificas, la capacidad del gobierno para adaptarse y responder a estas necesidades en tiempo

real es clave para su legitimidad y eficacia.

Ademas, la descentralizacion de tramites tiene el potencial de reducir la burocracia y
mejorar la eficiencia administrativa. Al trasladar ciertos servicios directamente a las comunidades,
se pueden simplificar los procesos y reducir los tiempos de espera y las cargas administrativas.
Esto no solo mejora la experiencia del ciudadano, sino que también libera recursos en los centros

administrativos centrales, permitiendo una gestion mas agil y focalizada.

Desde una perspectiva politica, la descentralizacion de tramites puede empoderar a las
subregiones al reconocer sus necesidades especificas, fortaleciendo la legitimidad y el apoyo al
gobierno departamental en areas que histéricamente han sido marginadas o desatendidas. Este
enfoque puede contribuir a la reduccion de tensiones politicas y sociales, promoviendo una mayor

cohesion y estabilidad en el departamento. Fomentar la participacion activa de los ciudadanos en



INFORME DE SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS: CONSOLIDACION DEL MODELO... 73

la gestion publica también promueve una cultura de compromiso civico y responsabilidad

compartida, esencial para la construccion de una democracia robusta y una gobernanza efectiva.

Por ultimo, es importante mencionar que el modelo actual de descentralizacion,
implementado durante la administracion anterior a través de las Jornadas Unidos por la Vida,
presenta limitaciones significativas, especialmente en la atencion a las areas rurales. Algunas
comunidades rurales en Antioquia enfrentan obstaculos significativos, como la falta de
infraestructura adecuada, lo que incluye caminos en mal estado y acceso limitado a servicios de
internet. Estas deficiencias infraestructurales limitan la efectividad de la descentralizacion de
trdmites. Por lo tanto, es fundamental invertir en la mejora de la infraestructura vial y de
telecomunicaciones para garantizar que los servicios publicos lleguen de manera efectiva a estas

comunidades.

Ademas de los desafios infraestructurales, es crucial capacitar adecuadamente al personal
local y utilizar tecnologias adaptadas a las condiciones rurales. El personal debe estar bien
preparado no solo en aspectos técnicos, sino también en la comprension de las dinamicas y
necesidades culturales de las comunidades rurales. Programas de alfabetizacion digital y el
desarrollo de aplicaciones méviles que funcionen sin conexion a internet son esenciales para

facilitar el acceso a los servicios publicos en estas areas.

Derivado de lo anterior, una recomendacion clave es el establecimiento de unidades moviles
de servicios administrativos que visiten regularmente las comunidades mas remotas. Estas
unidades pueden llevar los tramites directamente a las comunidades, mitigando las dificultades de
desplazamiento y asegurando una cobertura amplia y consistente. Ademas, la implementacion de
sistemas de monitoreo y evaluacion participativa, como se ha mencionado anteriormente, es
fundamental para medir el impacto de la descentralizacion en tiempo real. Estos sistemas deben
incluir indicadores especificos de desempefio en areas rurales y canales de retroalimentacion
directa con los ciudadanos, permitiendo ajustes oportunos y mejoras continuas en la prestacion de

servicios.

Estos esfuerzos, ademas de mejorar la calidad de los servicios publicos, promoveran el
desarrollo social y econdmico en el departamento, garantizando que todos los ciudadanos puedan

ejercer sus derechos de manera efectiva y equitativa. En conclusion, estas recomendaciones estan



INFORME DE SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS: CONSOLIDACION DEL MODELO... 74

guiadas por el compromiso con la excelencia y la adaptabilidad, con el objetivo de asegurar que el
Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania de la Gobernacion de Antioquia sea una iniciativa

perdurable y significativa para todos los ciudadanos del departamento.
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6 Conclusiones

Al documentar el proceso de consolidacion del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania (MIAC) en 15 municipios priorizados del Departamento de Antioquia, y al analizar las
practicas estatales empleadas para su implementacion, he llegado a varias conclusiones y
reflexiones basadas en mi experiencia como agente estatal de la Gobernacion de Antioquia. Como
se mostro a lo largo de esta sistematizacion, el proyecto de consolidacién del MIAC es un proceso

multidimensional que abarca aspectos administrativos, sociales y politicos.

Desde una perspectiva administrativa, implico una coordinacion entre diferentes entidades
gubernamentales a nivel local y regional para fortalecer los medios de atencién ciudadana. Desde
una perspectiva social, se trato de garantizar que los servicios publicos satisficieran las necesidades
de la ciudadania, fomentando asi la participacion ciudadana y la inclusion social. Y, desde una
perspectiva politica, este proceso implicé no solo la rendicion de cuentas y la garantia de acceso a
la informacion por parte de la ciudadania, sino también la implementacion de mecanismos de
control y supervision que aseguren la correcta aplicacion de los recursos y la consecucion de los
objetivos del MIAC.

Partiendo de esta comprension del MIAC en mi ejercicio profesional, logre identificar tres
practicas estatales utilizadas para su implementacion en los municipios priorizados del

Departamento de Antioquia.

En primer lugar, la practica estatal de asesoramiento y asistencia técnica brindada a las
secretarias de gobierno de los municipios priorizados implico la transferencia de conocimientos
especializados y la orientacion estratégica por parte de agentes estatales con conocimiento en
atencién a la ciudadania perteneciente a la Direccion de Atencién a la Ciudadania. Esta préactica
fue fundamental para fortalecer las capacidades locales en términos de gestion publica y atencion

ciudadana, aspectos cruciales para avanzar en la implementacion del MIAC en el departamento.

El objetivo principal fue brindar a los agentes estatales de los municipios priorizados las
herramientas y los conocimientos necesarios para brindar servicios publicos eficientes, asi como
para fortalecer los medios institucionales de atencion ciudadana, en funcion de la normatividad

establecida en el MIAC. La transferencia de conocimientos y la orientacién estratégica fueron clave
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para abordar los desafios especificos que enfrentaban los municipios priorizados, adaptando las
soluciones a sus necesidades y realidades particulares, como la poblacion con la que cuenta el
municipio, los recursos que recibe el municipio en funcidn de su categorizacion y la calificacion
del FURAG. Ademas, esta practica promovié un enfoque colaborativo y de trabajo en equipo entre
las distintas instancias gubernamentales, principalmente las secretarias de gobierno de los
municipios, fomentando el intercambio de buenas précticas para lograr resultados mas efectivos y

sostenibles en la implementacion del MIAC.

La préactica estatal de formacion situada a través de visitas territoriales fue una estrategia
importante para establecer un vinculo directo entre la Gobernacion de Antioquia y los agentes
estatales de las secretarias de gobierno de los municipios de Envigado, Itagii y Sabaneta. Estas
visitas no solo implicaron una presencia fisica en el terreno, sino que representaron un Compromiso

por comprender las complejas realidades y dinamicas locales de estos municipios.

Al llevar a cabo estas visitas territoriales, los agentes estatales de la direccion no solo
observamos desde afuera, sino que nos involucramos activamente con la comunidad y los agentes
estatales locales. Esta interaccion bidireccional permitid un intercambio de conocimientos y
experiencias que enriquecio la comprension mutua de los desafios y oportunidades que afrontaba
cada municipio. Por un lado, al interactuar con los residentes y lideres comunitarios, pudimos
reconocer las preocupaciones y necesidades reales de la poblacion. Este relacionamiento directo
proporciono una vision integral de los problemas locales y permitio la identificacion de soluciones

concretas y pertinentes.

Por otro lado, la cercania con los agentes estatales de las secretarias de gobierno de estos
municipios nos brindd una perspectiva interna sobre los procesos administrativos y las limitaciones
operativas a las que se enfrentaban en su dia a dia. Esta colaboracion estrecha permitié una
comprension holistica de los obstaculos y oportunidades para la implementacion efectiva del
MIAC en el &mbito local.

Ademas, estas visitas territoriales promovieron la colaboracion entre el gobierno central y
las autoridades locales. Al trabajar en conjunto para abordar los desafios especificos de cada

municipio, se buscé una mayor integracion y alineacién de esfuerzos para mejorar la prestacion de
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servicios publicos y fortalecer los canales institucionales de atencién, proporcionando soluciones

efectivas y sostenibles para la ciudadania de Envigado, Itagii y Sabaneta.

Por Gltimo, la préactica estatal de seguimiento al mecanismo institucional MIAC tuvo como
principal funcion determinar la cobertura territorial de las intervenciones del MIAC en los
municipios del Departamento Antioquia. El analisis de la cobertura territorial revel6 que solo el
7.2% de los municipios alcanzaron un resultado medio-alto; el 24.8% obtuvo un resultado medio,
mientras que el 24% registrd una cobertura media-baja y el 44% una cobertura baja. Estos
resultados, extraidos de un informe de la Contraloria General de Antioquia en 2023, evidencian
una disparidad significativa en la implementacion del MIAC en el departamento. Estos hallazgos
subrayan la importancia de intensificar las acciones por parte de la Direccién de Atencién a la
Ciudadania para garantizar una mejor cobertura y una mayor eficacia en la asistencia técnica

dirigida a fortalecer el modelo institucional MIAC.

Es por todo lo anteriormente mencionado que en lo referente a la asistencia técnica del
mecanismo institucional MIAC, es esencial que la administracion departamental reconozca la
alineacion de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania con las politicas nacionales y locales.
Puesto que, al tratarse de una politica publica del departamento, es crucial contar con un personal
capacitado para asegurar una atencion eficaz a las necesidades y demandas de la ciudadania,

fortaleciendo asi la legitimidad y el compromiso del gobierno departamental.

Esto resalta la necesidad de abordar las subregiones del departamento, como el Norte, el
Suroeste, el Oriente y el VValle de Aburra, que presentan mayores rezagos en la asistencia del MIAC.
Es fundamental adoptar un enfoque adaptado a las particularidades de cada subregién, lo cual
subraya la importancia de una planificacion estratégica que considere los desafios locales y

promueva una distribucion equitativa de recursos y servicios publicos en todo el departamento.

Por lo tanto, es un desafio crucial contar con un equipo territorial con experiencia en estas
areas, capaz de ajustar su enfoque segun las necesidades y dinamicas locales. Esto garantizaria una
cobertura completa en el departamento y reduciria las brechas entre las distintas subregiones,
asegurando una atencion integral y equitativa a todos los ciudadanos, sin importar su ubicacién
geografica o condiciones socioecondémicas. De esta manera, se fomentara la cohesion social y se

fortalecera la relacion entre el Estado y la ciudadania a nivel local.
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Por otra parte, al identificar las précticas estatales empleadas en la implementacion del
mecanismo institucional MIAC, surgieron dos obstaculos principales durante el proceso de

consolidacion del modelo en los 15 municipios priorizados.

El primer desafio significativo que se enfrento fueron las elecciones regionales del 2023.
Este evento politico desvio la atencion y los esfuerzos de los agentes estatales de los municipios
priorizados hacia el proceso electoral, lo que generd obstaculos significativos para la adopcion

efectiva de la Politica Publica de Atencion a la ciudadana en los 15 municipios priorizados.

La incertidumbre que rodeaba los resultados electorales y la transicion de poder entre las
administraciones municipales contribuyeron a crear un contexto de inaccién en el proceso de toma
de decisiones. Este periodo de incertidumbre politica obstaculizé la implementacion progresiva de
medidas destinadas a mejorar la calidad de los servicios publicos y fortalecer la atencion a la
ciudadania en los municipios involucrados en el proyecto MIAC. En este sentido, se pudo constatar
coémo el cambio en la composicion de los gobiernos locales introdujo nuevas dindmicas y tensiones
en el proceso de implementacion del MIAC. En este nuevo contexto, la lealtad politica se erigio
como un factor determinante que influia en las relaciones de poder y de influencia dentro de los
municipios. Esta realidad resaltd la compleja interseccion entre los intereses politicos y los

objetivos de desarrollo comunitario en el ambito local.

Estos desafios politicos plantearon preguntas significativas sobre la capacidad de los
proyectos de politica publica para mantenerse firmes y ajustarse a las transformaciones politicas
en el ambito local. Es por ello que se considera esencial reconocer la necesidad de fortalecer los
mecanismos de coordinacion entre los diferentes niveles de gobierno y promover una cultura de
gobernanza transparente y participativa que priorice el bienestar y los intereses de la ciudadania
sobre las consideraciones politicas partidistas. En ultima instancia, superar los obstaculos politicos
en la implementacion de politicas pablicas a nivel local requerira un compromiso con los principios
de democracia, transparencia y rendicion de cuentas. Solo mediante un enfoque colaborativo y
orientado al servicio publico se podra garantizar un avance y la sostenibilidad del mecanismo
institucional MIAC y avanzar hacia la construccion de comunidades mas justas, inclusivas y

participativas.
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El segundo desafio significativo se relaciond con la constante rotacion de agentes estatales
en las entidades municipales, en especial los agentes de las secretarias de gobierno, quienes
desempefiaban un papel crucial en la implementacion del MIAC. Esta rotacién, influenciada en
gran medida por la naturaleza contractual de los vinculos laborales en el ambito publico, gener6
una serie de complicaciones que afectaron la continuidad y estabilidad en las labores
administrativas, asi como la consolidacion de procesos de formacidn efectivos y la comunicacion

fluida entre los distintos actores involucrados en el proyecto.

La rotacion constante de los agentes estatales impacto significativamente la operatividad de
las entidades municipales, dificultando la cohesion y el trabajo en equipo necesario para la
implementacion del MIAC. La falta de continuidad en las funciones administrativas genero
interrupciones en los procesos de formacion y asistencia técnica, obstaculizando el desarrollo de

capacidades y habilidades necesarias para brindar una atencion de calidad a la ciudadania.

Este desafio se vio agravado por la restriccion de recursos humanos disponibles para
realizar visitas territoriales, lo que limité la capacidad del Estado para llevar a cabo un seguimiento
efectivo y una evaluacion adecuada de las necesidades locales. Por lo tanto, se pudo evidenciar que
la escasez de personal especializado comprometio la capacidad de implementar procesos de
formacidn y asistencia técnica de manera eficiente, como se observé en el municipio de Alejandria.
Esto, a su vez, afectd la habilidad de la administracion departamental para brindar una atencion

integral y de calidad a la ciudadania en algunos municipios priorizados.

En virtud de los desafios identificados, fue crucial abordar esta problematica a través de la
implementacion de estrategias de gestion del talento humano. La complejidad inherente a este
contexto demandd, ademas, la concepcion y ejecucion de programas de formacion y capacitacion
dirigidos a los agentes estatales, con el objetivo de asegurar la sostenibilidad y excelencia en la
prestacion de servicios publicos a la ciudadania. Este enfoque estratégico no sélo permitio afrontar
los obstaculos planteados, sino que también propicio un avance tangible hacia una administracion

publica mas eficiente, transparente y centrada en el servicio de cara a la ciudadania.
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