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1. Introduccion

La Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca como ejecutor de la
politica acuicola y pesquera dentro del territotio nacional, propende por un
desarrollo productivo y progreso social del pafs, por tanto para desarroliar
integralmente nuestra misién, la AUNAP y dentro de la politica de buen
gobierno, ha propiciado mecanismos de  participacion  ciudadana
fundamentates para lograr cumplir con nuestros objetivos a traves de |a
Estrategia de Atencién y Servicio al ciudadano, propiciamos el ejercicio de
la participacion de los ciudadanos en escenarios de inferaccion con 0s
canales que ofrece Ila entidad, generamos buenas prdcticas
administratfivas.

La AUNAP ha disefiado una estrategia integral de atencién y servicio
para la civdadanio, donde se propicion condiciones de confianza vy
transparencia, gue buscan hacer visible el ejercicio de la labor institucional
y de nuestros servidores. Esta estrategia resulta de los subcomponentes del
Plan anficorrupcion y de atencién al ciudadano, que resulton de productos,
indicadores, mecanismos y esfrategias encaminados a la mejora continua
de los procesos de la AUNAP.

La estrategia se encuentra dividida, en dos primeros capitulos gue son
lineamientos de atencidén: 1) of ciudadaono y 2} las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias por actos de corrupcién. Redne la ruta a seguir para el
fortalecimiento y mejora de los servicios ofrecidos, asi mismo facilita ia
interaccion con fos ciudadanos para que pueda resultar un impacto
positivo.

Tercer capftulo, son los mecanismos que nos permitirdn mejorar |a
atencidn al ciudadano y el cuarto capitulo frata de los elementos para el
fortalecimiento de los canales que ofrece la AUNAP en la atencidn.

2. Aspectos normativos

En cumplimiento con la legislacidn vigente en el fema de servicio y
atencién al ciudadano, desde de la Constlitucion de 1991 en la gque se
establecen los mecanismos de participacion ciudadana, la consecucion de
la Ley 962 de 2005 arficulo 9, la Ley 1474 de 2011 y el CONPES 3785 de 2013

3
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“politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”, se
despliegan lineamientos para desarrollan  esirategias que  busquen
incrementar la confianza en el Estado por parte de los ciudadanos y mejorar
una relacidén entre estos.

3. Objetivos generales

Definir una estrategia integral de atencidn al ciudadano, asi mismo la
apuesta de la AUNAP en lucha contra la corrupcion a traves de este
documento es reunir los lineamientos, mecanismos y estrategias para la
atencién integral al ciudadano, lo que facilita un control social para ambas
partes, buscando el cumplimiento de los objetivos aqui plasmados.

Se establecerd un cronograma para la divuigacion donde se constituyan
dindmicas con socializaciones participativas, grupales u ofras, donde se
comuniguen de forma asertiva y directa, los lineamientos y mecanismos de
esta estrategia a nivel nacional.

4. Objetivos especificos

I.  Adoptar estrategias a través de los lineamientos y mecanismos
propuestos en este documento, para seguir fas actividades que
de alli se despliegan para una éptima atencidn al ciudadano.

. Garantizar la comunicacion entre el ciudadano y 1os servidores
pUblicos a fravés de los procedimientos estandarizados vy
establecidos por la AUNAP para que los servicios prestados sean
satisfactorios.

Hl. Propiciar a fravés de una atencién oportuna af ciudadano el
buen servicio, compromiso, transparencia y responsabilidad,
gue son nuestros valores, generando valor publico y confianza
entre la AUNAP y los ciudadanos.

IV. Crientar a ig Enfidad de acuerdo con las necesidades gue
brinden ios ciudadanos, para asignar roles, compromisos y
responsabilidades, fomentando la participacion ciudadana y
conftrol social.

V. Finalmente avanzar en el fortalecimiento de los servicios que
ofrece la AUNAP a los ciudadanos parg lograr cambios
significativos y resuliados positivos.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version
vigente estd publicada en la intranet de la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca.
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5. Alcance

La influencia de la adopcién de la Estrategia de Atencidon y Servicio dl
Ciudadano acogido por la AUNAP llega a toda la entidad, desde el Director
General, funcionarics, confratistas, colaboradores y pasantes, quienes se
comprometen a cumplir con efectividad los lineamientos establecidos

4. Accidon integral y articulada

Sirve como un insumo para el manual de atencion y servicio al
ciudadano y protocolos de atencién de manera que responda a las
necesidades que se pueden generar desde la Oficina de Atencidn i
Ciudadano de la AUNAP. Con la implementacion de esta estrategia se
contribuye con el proceso de los principios de fransparencia y eficacia.

La estrategia de mejora continua en los procesos de Atencion y Servicio
de atencién al Ciudadano, se fundamenta en cuatro pasos bosados en el
ciclo de PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Con el propésito de
asegurar la calidad en las actividad de atencién y servicio al ciudadano, lo
que implica llevar a cabo una debida planificacion, control y mejora de los
procesos, que permite identificar las caracteristicas referentes o las
necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Planificar:

E

Establecemos los objetivos y I
pracesos y las acciones, desde el
Plan de Anticorrupcién y Atencidn

{\ al Ciudadano. J

Actuar; i Hacer:

Tomamas accionas para mejorar Implementamas los procesos y
los procesos y procedimientos en procedimientos de la Estrategia.
la atencion al ciudadano.

-, S ey

e N

Verificar:

Realizamos el seguimiento ¥
medicion de los lineamientos de ka
Estrategia.

—— e

Figura 1. Reatizacién propia
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7. Descripcion de las Estrategias desde el Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Civdadano de la AUNAP

B Plan Anficorrupcién y Atencién al Ciudadano determina  los
ineamientos y mecanismos con los cuales la AUNAP desarrolla la Estrategia
de Atencion y Servicio al Ciudadano, pues en ellas contiene los pardmetros
y elementos necesarios que permita brindar un servicio oportunoy eficiente,
asi mismo adoptar mejoras dentro de ciclo de atencién.

Los lineamientos es la direccién que conduce a un dptimo servicio al
ciudadano, que se describen a continuacion:

7.1. Capitulo I: Lineamientos en la atencién al civdadano.

Dentro del Manual de Funciones de la AUNAP, Resolucidn 0010346 se
establecen que la Secretaria General debe a través de Atencion al
ciudadano, suministrar informacion general a los usuarios internos y externos
respecto de sus peticiones relacionadas con temas y politicos relacionados
con la pesca y la acuicultura, asi comoe la organizacién y funcionamiento de
la Enfidad.

Por medio de la Estrategia y el Manual, se integran politicas de
atencién y buen servicio, a través de las siguientes acciones:

7.11. Actualizacion y publicacién de la Estrategia de Atencidn y Servicio al

Civdadano.
7.1.2. Actualizaciéon y publicacion del Manual de Atencion y Servicio al
Ciudadano.
No ACTIVIDAD . .. . C bBiETIVO . _' META o AdiVID;\D EVIDENCIA f INDICADOR - - I_!ESPONS&BLE MES
Adopiar i?s gchwdcdg ‘que de .Um 5 des'pliegon Eiaborar v putlicar la eslrategia Esirglegia de . ..
paro una éplima atencidn a lo ciudadania, a I . y " Elghorory | Atenciénal
24 . . . . I |de Afencion y Servicic dl Atencion y Servicio al . .
trawés da los linecmientcs y racanismos ) . pubticar Ciudodong
Civdadano. Ciudodano

Mopuestos

" . Monual de Alencion ¥
- .- . Aclyalizar el Manual de Atencidn L
7 Inlegrar los politicas de atencidny buen servicio. 1 . . Servicio al
y Servicio g Ciudadano. )
Ciudodano

Actuolizar g | Atencidn al
implementor | Cludadaro
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7.2. Capitulo Il: Lineamientos generales para la atencidén de peticiones,

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Las PQRSD's {Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias por
actos de corrupcion) son una herramienta de comunicacion entre la
Enfidad y los ciudadanos, la cual nos permite conocer las diferentes
manifestaciones que tienen los ciudadanos sobre la entidad o los servidores
publicos, para tomar diferentes acciones y fortalecer el servicic. Asi mismo
fenemos un mayor confrol y seguimiento, permitiendo generar informes e
indicadcres, facilitando los procesos.

7.2.1. Consiruccién e implementacion de la Estrategio de Racionalizacidn
de Tradmites (anualmente antes del 31 de enero) con el fin de hacer
seguimiento a los resultados logrados en la implementacién de los
mejoras a los tframites, procesos y procedimientos.

7.2.2. Elaboracion trimestral de informes PQRSD's, para identificor
oportunidades de mejora en la prestacion de ios servicios.
T A - EVIDENCIA / ol
Nc:ﬁ.\CTI\(IDAD . o .QBJETIV_OI META ACTIVIDAD INDICADOR . RESPONSABLE
Adoptar las actividades que de dlli Elaborar vy publicar la)  Estrategia
24 se despliegan para una oplima . astrategic de de Atencién|Elaborar y| Atencidn a
atencion a la civdudania, a fraves Atencion y Servicio |y Servicio al| publicar | Ciudadanc
de s ineamientos y mecanismos at Ciudadano., Ciudadano
Idenlificar oportunidades de mejora Flcu.borar infarmes de |Elaborar y| Atencién al
% en la prestacién de los servicios 4 periodicaments PQRSD ublicar | Civdadan
P ' informes de PGRSD P ©
7.3. Capitulo lll: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

de Proteccién de Datos.

Bl conjunto de elementos necesarios para medir la calidad vy
accesibilidad de los distintos servicios que presta la Enfidad con la
implementaciéon de la encuesta a la ciudadania y el desarrollo de {a Politica
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vigente esta publicada en la intranet de la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca,




Cédigo: FT-AT-001

. e - - Versidn: 2
‘ w‘ N é?:lﬁjmm ﬁf ESTRATEGIA DI ATENCION AL CIUDADDANO e c._ha: Febroro 21 do 2018
i . | Bl ACUICLRILHA FIRA P'é.g]ﬂa 8 d(: 8

7.3.1. Construccién e implementacion de la Politica de Proteccidon de Datos
Personaies

7.3.2. Publicacién anuol actudlizada de la Carla de Trato Digno a ld
Ciudadania.

7.3.3. Elaboracién de encuestas para las mediciones de percepcion vy
satisfaccion de los ciudadanos, respecto a la calidad y accesibilidad
de la oferta institucional y servicio recibido.

No ACTIVIDAD OBJEI_’NO. META ACTIVIDAD . EVIDENCIA / INDICADOR IRES PONSABLE
Visibilizar el ejercicio de la labor Corstrdir e implementor ia PO"HC(.], ce
e K o . Proteccian de ) L.
institucional v de nuestros servidores, politica de mroteccion de Publicare | Atencidnal
26 L . 2 Batos Personales|, .
para el fortalecimianto v mejora de los dartos personales v carfa implamentor | Ciudodano
.. i . y Coarta de Troto
servicios ofrecidos de frato digno. i
Digno
Regiizar modiciones de
percepcion de los
25 mMedir lo calidad vy accesibiidod de los 2 ciudodanos respecte ala|  Medicidon de Elaborar Atencidn al
distintos servicios que presta la Entidad " |cdlidod v accesibiidad del  parcepcion Ciudadang
ia oferta institucional y
servicio recibido.
7.4. Capitulo IV: Fortalecimiento de los canales de atencion.

Este componente genera dos esirategias para mejora de la prestacion de
los servicios, optimizando los canales de atencion:

7.4.1. Implementacién de protocolos de servicio al ciudadano en todos 10s
canales, para garantizar la calidad y cordiglidad en la atencién dl
ciudadano a nivel Nacional!

74.2. Redlizacion y divulgacion de campanas para ia visibilizacion de jos
servicios de Atencién al Ciudadano con los que cuenta la entidad.
No ACTIVIDAD |- OBJETIVO META -ACTIVIDAD EVIDENCIA / INDICADOR RESPONSABLE :::i
1
Garantizar la calidad v tmplememor. p.ro ocolo . L
o Ly de servicio al Protocolo de | Actudlizor e Atencion of
22 cordiglidod en la atencion al 1 . ,, : .
. ciudadano en todos tos servicios implementar Civdadano
ciudadanao.
_____ cangles
Redlizar campafia de
Difundir a los servidores y divulgacion de los Campafa de Flaborar & Atencion al
23 ciudadanos de los diferentes 1 |Servicios de Atencidn olj divulgaciony imolementar Civdadana /
servicios que presia la enfidad Civdadano con los que | visibilizacion P Comunicaciones
cuenta la entidad.
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