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Buenas tardes respetado Director:

Para su conocimiento, adjunto al presente me permito enviar el informe referido en el asunto.

Atentamente,
, AUNAP
\\ AUTORIDAD NACIONAL
s DE ACUICULTURA Y PESCA
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INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS
Periodo: Primer Semestre de 2017
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Obhjetivo General

Evaluar la gestién del Praceso de Atencion al Usuario, en lo referente a la respuesta
oportuna y constante a peticiones, solicitudes, quejas y reclamos allegados a la Autoridad
Nacional de Acuicultura y Pesca-AUNAP, durante el primer semestre de la vigencia 2017.

Objetivos especificos

+ Verificar Ja gestion realizada por las diferentes areas a los requerimientos radicados
por los ciudadanos en la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca-AUNAP.

« Verificar la operacion del Sistema de Peticiones, Solicitudes, Quejas y Reclamos.

+ Verificar 1a oportunidad en la atencién a los requerimientos ciudadanos.

« Contribuir con informacién para la toma de decisiones tanto para la mejora del
sistema, asi como el de respuesta y orientacién a los ciudadanos.

o Verificar los diferentes espacios virtuales mediante la cual el ciudadano puede
acceder ala informacion. (Redes sociales, buzén en ta pagina web)

Alcance

Efectuar seguimiento a la atencién y tramite de peticiones, solicitudes, quejas y reclamos
en la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca-AUNAP del 1 de enero al 30 de junio de
2017.

Marco Normativo

¥ At 2 de la Constitucion politica: "Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover
la prosperidad general v garantizar [a gfectividad de los principios, derechos y deberes consagrados
en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones gue los afectan y en la vida
econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacidn; defender la independencia naciona,
mantener lu integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo”

»  Art. 53° Ley 190 DE 1995.- Derogado por el Art. 96, Ley 617 de 2000 “En toda entidad publica,
deberd existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclanos que
los cindadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misidn de la entidod. La
oficina de control interno, deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. Articulo
32 Ley 60 de 1993 Ley 87 de 1993 Articulos. 43 y Ley 142 de 1994. Los entidades territoriales
dispondrén lo necesario para el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo. Decreto
Nacional 2232 de 1995, Resolucién del DAMA 314 de 2001”7

Ley 962 de 2005: "“Por lu cual se dictan disposiciones sobre racionalizacidn de {rdmites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que

Y

ejercen funciones pliblicas o presiun servicios publicos.”
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% Circitfar 001 de 2011 “del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Contral Interne: Las
Oficinas de Conirol Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la fineién de “evaluar y
verificar la aplicacion de fos mecanismos de participacion cindadana”, establecida en el articulo 12,
literal i), de la Ley 87 de 1993, deberdn incluiy en sus ejercicios de auditoria imterna una evaluacion
aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion fornmlados por los
eiudadanos, con el fin de determinar si estos cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad
establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema y, de manera consecuente, establecer la
necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento, ”

Lep 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye
un titnlo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”

Y

» LEY 1712 DE 2014: “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la nformacion Piblica Nacional y se dictan otras disposiciones.”™

PROCEDIMIENTOS INTERNOS
1. Manual para la atencidn al ciudadano M-CAC-02 version 1. 20-01-2014.

2. Procedimiento Atencion a requerimientos externos PR-GPP-01 Versién 1. 15-01-
2014,

3. Reglamentos adicionales.

1. TOTAL PETICIONES, SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS
DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE 2017 POR LA AUTORIDAD NACIONAL
DE ACUICULTURA Y PESCA-AUNAP.

El secretario General y Directores de las Regionales de la Autoridad Nacional de Acuicuitura
y Pesca-AUNAP, han reportado haber recibido por los diferentes canales (escrito,
presencial, telefdnico, correo electrdnico y virtual) las PQR'S lo siguiente:

TOTAL PQR’S Suma de Toftal
Denuncia 11
Derecho de Peticidon 218
Quejas 13
Otros 484
Total general 726

Fuente: Atencién al ciudadano sede central y Direcciones Regionales de la AUNAP
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En atencién a la anterior informacién reportada se puede observar el resumen por regional
y area de respuesta ast:

AUNAP
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Magangué
PQRS | 18
Medellin
PQRS 72
Villavicencio
PQRS | 141
Cali
PQRS | 108
Bogota- nivel central
PQRS | 46
~ Barranquilla
PQRS | 104
Barrancabermeja
PQRS | 17

2. TIEMPOS DE RESPUESTA A PETICIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS Y
RECLAMOS

Teniendo en cuenta la normatividad vigente relacionada con la atencion al ciudadano y el
ejercicio de las acciones constitucionales el cual estan manifiestan que:

Artteale 14, LEY 1755 DE 2015, Términos pura reselver lus distintas modulidades de
peticiones. “Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, todu peticidn deberd
resalverse denfro de Tos yuince (13) dias signientes a su recepeion. Estard sometida a término
especial la resolucion de lus siguientes peticionus:

1. Las peticiones de documentos v de informacion deberdn resolverse dentro de-los diez (1 dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta o peticionario, se entenderd,
para todos los efectos fegales, que la respectiva solicitud ha sido acepiada ¥, por consiguiente, la
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administracion va no poded negar la entrega de dichos documentos al peticionario, v como
consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las amioridades en relacion con las
waterfas a s cargo deberdn resolverse dentro de los trefimta (30) dias signienies o su recepeién.
Pardgrafo. Cuande excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialadas, la autoridad debe (nformar esta circunstaneia al interesado. anies del vencimiento del
trmino sefiatado en la lev expresande fos motivos de la demora y seffalando o la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente

previsto”,

Junto a to anterior también encontramos el Cédigo de Procedimiento Adminisirativo y de lo
Contencioso Administrativoe disposicion que también atiende los términos para dar
respuesta a las peticiones y requerimientos del ciudadano, igualmente es el cédigo que
sustenta la elaboracién de herramientas juridicas como la directriz de Procedimiento
Atencion a requerimientos externos PR-GPP-01 versién 1. Por otra parte, vale tener en
cuenta que esta directriz debe estar ajustada a las normas de mayor jerarquia como el
actual CPACA, vy la Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y no puede estar por fuera del
mismo, y si fuere el caso se estaria en una herrada aplicacién normativa que puede generar
para la entidad graves problemas juridicos, por ofra parte podemos decir que esta
herramienta da los tiempos de respuesta establecidos por la AUNAP para las Peticiones,
solicitudes, Quejas y reclamos, se procedio a revisar la relacidn enviada por Atencion al
ciudadano de la sede central y de las Direcciones de las Regionales evidenciandose:

a) Que dentro de los archivos enviados para estudio del Asesor de Controtl Intemo se
evidencian adelantos significativos en el control y cumplimiento de los términos con
base en las prerrogativas ya mencionadas, sin embargo se observa que se siguen
teniendo falencias en el cantrol de los términos, v los elementos de forma de las
respuestas. Sumando a lo dicho, y dentro del andlisis general de las peticiones, se
puede observar gue no se tiene claro el concepto de peticion, concepto, queja y
otros, aspecto que debe ser profundizado por la Entidad.

3. ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Como resultado de las encuestas de satisfaccion realizadas en la Autoridad Nacional de
Acuicultura y pesca-AUNAP, se evidencia:

Centro de este punto, se trae a colacidn las actividades realizadas en las diferentes
auditorias a las regionales de la Entidad, a lo que el Asesor de Control Internc manifiesta
gue se ha observado mejorias en relacion al manejo de jas PQRS, sin embargo es
necesario atender a la amplitud de la formulacién de las encuestas, es decir se hace
prudente que en las regionales se amplié el cuestionario con el fin de conocer de una
manera mas amplia el concepto de atencién y solucién de las necesidades de los
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pescadores; de lo anterior se recomienda la revision e integracion de ofro tipo de preguntas
en cada cuesticnario.
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Por Ultimo se ha evidenciado en la visita a las regicnales el cambic de ubicacién de los.
buzones de sugerencias, accién que se reconoce de manera positiva a fa gestion de la
Secretaria General, al igual que la creacidén de espacics de capacitacion para aquellos
funcionarios que tienen encomendadas las funciones del mangjo tas PQRS.

OBSERVACIONES GENERALES

a)

Revisado el manual de atencién al ciudadano y el procedimiento de atencion a
requerimientos se observa que se encuentran vigentes las versiones def afio 2014,
estando pendiente la correspondiente actualizacion para el afio 2017, se identifica
que la versién en uso hace correcta mencion de la Ley 1755 de 2015. Por otra parte
en la Pagina de ia intranet solo se puede ver el Manual de Procedimiento a
requerimientos externos, lo cual deberia ser los dos manuales visibles para los
funcionarios que asi lo requieran, se recomienda actualizar los manuales conforme
a las actividades de capacitacién que han venido realizando a las regionales
{Atencién al cliente).

No se esta realizado la debida clasificacidn a los requerimientos realizados por les
usuarios de la AUNAP, tanto en la sede centrai como en las Direcciones Regicnales,
por ende no se pueden establecer las fechas de cumplimiento segun lo estipula la
Ley 1755 de 2015 y el procedimienio Atencién a requerimientos externos, tema en
particular la inclusion de las solicitudes de adelantamiento de permisos y patentes
de pesca, de donde se evidencio en las regionales y en el analisis de las matrices
de seguimiento que este procedimiento misional esta por fuera de los términos
dispuestos por la Ley para el mangjo de las PQRS, a lo que el Asesor de Control
Interno manifiesta estar inconforme con la inclusién y manejo de este tipo de
actividades misiones en lo que se refiere a la atencién a ciudadano.

Como quiera lo anterior es necesario que para efectos del control de las PQRS de
la Entidad, estas deban de llevar el visto bueno del area técnica y el aprobado por
la oficina Asesora Juridica, quienes deben dar el aval al contenido en conjunto con
las dreas misionales, a lo que se manifiesta que en el analisis de muchas peticiones
no se estan incluyendo los seguimientos de forma respectivos.

RECOMENDACIONES

1.

Establecer una guia de diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion, donde se
resaltara la importancia de no dejar espacios en blanco con el fin de obtener una

“Acuicuituray Pesca con Responsabilidad”
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respuesta clara de la visita realizada a ta Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca-
AUNAP

2. Es indispensable gue exista un programa electronice de gestién documental en
donde se pueda hacer seqguimiento a todas las PQRS de la entidad, este puede
generar organizacién de la entidad en esta area, Por ofra parte un programa
electronico_admitiria_consolidar Peticiones, Sugerencias, Quejas y reclamos de la
sede central v las Direcciones Regionales existen en la Autoridad Nacicnal de
Acuicultura y Pesca-AUNAP igualmente permitiria generar estadisticas, controles
efectivos, v facilifar a fa Direccion General tomar decisiones efectivas.

3. Se recomienda revisar los conceptos generales de las PQRS con el objetivo de
establecer una via prioritaria de atencién a lo que se refiere con las solicitudes de
permisos y patentes a lo que en concepto del Asesor de Control Interno deben de
tener un framite especial acorde al Decreto 4181 de 2011.

4. Se recomienda hacer fortalecimiento de los formatos de encuestas de satisfaccion,
con el objetivo de conocer un poco mas la opinidn del servicio a los ciudadanos.

ASUNTOS DE URGENCIA A TENER EN CUENTA

Reiterando lo ya expuesto en los anteriores informes sobre el tema, se manifiesta
nuevamente que atendiendo ias disposiciones previstas en la Ltey LEY 1712 DE 2014,
relacionadas con la fransparencia y el acceso a la informacidn encontramos diferentes
aspectos a tener en cuenta con cierta premura, esto con el objeto de atender las
obligaciones previstas en |a ley y la constitucion y que son objeto de proteccidn y aplicacion
por parte de esta entidad, dentro de esta prerrogativa nos manifiesta que:

Artferilo 6% Definiciones: g) Gesiion documental. Es el confunto de actividades administrativas y
téenicas tendientes a la planificacion, pracesamiento, manefo y organizacion de o documentacion
producida y recibida por los sujetos obligadoes, desde su origen hasta su destine final, con ef objeto
de facilitar st utifizacion y conservacion;

Articulo 15. Programua de Gestion Documental, Dentro de los seis (6) meses siguientes a la entrada
en vigencia de la presente ley, los sujeros obligados deberdn adopiar un Programa de Gestion
Docuptenial en el cual se establezcan los procedimientos y lineamientos necesarios para la
produccidn, distribucion, organizacion, consulta y conservacion de los documentos publicos. Este
Pragrama deberd integrarse con las funciones adninistrativas del swjeto obligado. Deberdn
observarse los lineamientos v recomendaciones que el Archive General de fa Nacidn y demids
entidades competenies expidan en la materia,

Articulo 17, Sistemas de inforntacion. Parg asegurar que los sistemas de informacién electrénica
sean efectivamente ung herramienta para promover el acceso a la informacién publicg, los sujetos
obligados deben asegurar que esios:
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a) Se encuentren alingados con los distintos procedimientos y_ ariiculados can los_lineamientos
establecidos en el Programa de Gestién Documental de la entidad;
d) Se encuentren alineados con la estrategia de gobierno en linea o de la gue haga sus veces.

Subrayado fuera del texto.

Lo anterior, es manifiesto de una obligacién constitucional y legal de mantener el acceso a
la informacion de la entidad en debida forma acogiendo los lineamientos a partir de un
sistema de informacion, gue permita una verdadera gestion de la funcion publica y por su
puesto Una herramienta gue facilite la mision de la entidad, no solo desde el punto de vista
diligenciar una matriz donde se vea una funcién, sino que parte de un procedimiento gue
debe ir de la mano de los sistemas de la informacion. De los procedimientos observados en
la entidad, ostenta una acogencia de pardmetros legales que en sentido general no estan
errados pero si deben de tener un enfoque diferencial a partir de la vinculacion de la

tecnelogia a la gestion institucional.

Todo lo anterior, va encaminado a manifestar gue la entidad debe tener con urgencia un
programa electrénico de gestion documental que pueda flevar a la trascendencia de Jos
procedimientos a la entidad, un programa donde se defina una trazabilidad a partir de
identificar el inicio de una peticion su trabajo de elaboracién y su respuesta final, por lo tante
es meritorio resaltar la necesidad que se evidencia a todas luces desde la labor dei Control

Interno.

Atentamente,
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