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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual
expresa: “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular.”, EI Asesor con Funciones
de Control Interno presenta el informe de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, para el periodo comprendido entre el 1 de Julio de 2018 al 31 de Diciembre de
2018; para el desarrollo del presente informe se tom6 una muestra de peticiones
presentadas ante la Entidad, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la
oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la
Alta Direccion y a los responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al
mejoramiento continuo de la Entidad.

Para la elaboracién del presente informe, el Asesor con Funciones de Control Interno tiene
como fuentes de informacién la matriz de seguimiento de las PQRSD.

De igual manera cabe sefialar que la Oficina Asesora Juridica allega al Asesor con
Funciones de Control Interno, Matriz de PQRSD que contiene la informacion de todas los
requerimientos realizados a la entidad para el periodo comprendido entre el 1 de Julio de
2018 al 31 de Diciembre de 2018, en este sentido se hace énfasis en los requerimientos
que pasan por el visto bueno y firma del jefe de la oficina asesora juridica, sin tener en
cuenta todas las PQRSD que se radican a través de las diferentes regionales y el area de
atencion al ciudadano.

En este orden de ideas, la persona que presta apoyo al area de Atencion al Ciudadano,
envia Matriz consolidada tanto del tercer trimestre, como del cuarto trimestre vigencia 2018,
resaltando, que el archivo en formato Excel allegado, no fue posible desbloquearlo para
poder dar alcance al presente informe y comparar dicha informacién con la ya presentada
por la misma area en los informes de Atencion al ciudadano Il y IV Trimestre del 2018.

El presente informe cuenta con la siguiente estructura:

Capitulo | - Atencion a las peticiones recepcionadas a través de la oficina de atencién al
ciudadano mediante correspondencia fisica, linea PBX, correo electrénico y pagina web de
la entidad.(Allegadas por la Oficina Asesora Juridica)

Capitulo Il - Recomendaciones por parte del Asesor de Control Interno.

Capitulo 11l - Conclusién
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CAPITULO |

ATENCION A LAS PETICIONES RECEPCIONADAS A TRAVES DE LA OFICINA DE ATENCION
AL CIUDADANO MEDIANTE CORRESPONDENCIA FiSICA, LINEA PBX, CORREO
ELECTRONICO Y PAGINA WEB DE LA ENTIDAD.

Teniendo en cuenta la informacion contemplada en la matriz de seguimiento de PQRSD, se
evidencia que dentro del periodo objeto de evaluacién (1 de julio al 31 de diciembre de 2018), la
AUNAP present6 el siguiente comportamiento en cuanto al tramite de las peticiones con
conocimiento de la Oficina Asesora Juridica:

e Se pueden observar un total de ochenta (80) requerimientos clasificados en Peticiones,
Quejas, Reclamos Sugerencias, Denuncias “PQRSD” establecidas mediante la Matriz
elaborada y actualizada por la Oficina Asesora Juridica, asi:

AREA ENCARGADA DE PROYECTAR CANTIDAD

RESPUESTA PQRS
COORDINACION ADMINISTRATIVA 1
COORDINACION FINANCIERA 2
DIR. TEC. ADMON. Y FOMENTO 21
DIR. TEC. INSPECCION Y VIGILANCIA 1
GRUPO DE CONTRATACION
OFICINA ASESORA JURIDICA 26
PLANEACION 1
REGIONAL B/BERMEJA 2
REGIONAL BARRANQUILLA 7
REGIONAL BOGOTA 5
REGIONAL CALI 4
REGIONAL MAGANGUE 1
REGIONAL MEDELLIN 4
REGIONAL VILLAVICENCIO 3
(en blanco) 1

TOTAL PQRSD 80

Fuente matriz PQRSD, allegada por la Oficina Asesora Juridica.

Clasificacién por tipo de peticién: De conformidad a la estadistica reportada por la matriz
diligenciada en la Entidad, se atendieron por tipo de peticién el siguiente nimero de PQRSD asi:

TIPO DE PQRSD CANTIDAD ‘
Derecho de peticion 58
Solicitud de informacién 10
Denuncia 4
Consulta 3
Peticién 3
Queja 1
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Reclamo 1

TOTAL PQRDS

Medio de recepcidn: A continuacidn se presenta las estadisticas previstas por la matriz de
seguimiento, respecto del medio de recepcién preferido por los usuarios:

CANAL DE RECEPCION CANTIDAD

Correspondencia fisica 57
Pagina web 14
Correo electrénico atencidn al ciudadano 8
Oficina de Atencion al Ciudadano 1

TOTAL 80

Una vez analizada y evaluada la informacion allegada, se puede evidenciar lo siguiente:

e Se radicaron 80 PQRSD
o De las 80 PQRSD radicadas, se le di6 respuesta de manera extemporanea a 23,
que equivalen al 29% del total de requerimientos.

Teniendo en cuenta las 23 PQRSD que se respondieron de manera extemporanea, se
realizé una muestra a las mismas del 20% del total de la poblacién, arrojando una seleccion
de 16 PQRSD para su estudio asi:

MUESTRA VERIFICADA DE PQRSD CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

FECHA DE TIPO MOTIVO RESPUESTA DADA OBSERVACIONES

ReCiBiDo [ (PQro's) Bl RaDICAES

Se observa oficio de derecho de peticién con fecha de radicacion del

03 de Julio de 2018, y documento de respuesta con fecha del 26 de

Junio de 2018, existiendo incongruencia en las fechas, ya que no se

No se le otorga prorroga y patente segun puede proyectar y dar respuesta a una solicitud que no ha sido

. Solicitud de . solicitud por parte de la empresa internacional |radicada.

3jul-18 informacion 4492 Permiso de pesca y patente Maritime And Fhiseries Agency SAS - IMAFA  |Se observa que en la respuesta dada, no existe un sello de salida del
SAS" oficio, que acredite la fecha de notificacion al interesado.

Adicionalmente se evidencia que la respuesta fue dada dos (2) dias

fuera de término.

Se observa que en la respuesta dada, no existe un sello de salida del

» N N N . ., |oficio, que acredite la fecha de notificacién al interesado.
Intervencion del convenio suscrito |Se responde que la AUNAP no tiene vinculacién

. Derechode | 5395- o, B Adicionalmente se evidencia que la respuesta fue dada cuatro (4) dias
24-jul-18 - entre la empresa Puerto Hondo y el [con la concesién y por lo tanto no es posible L o ) .
peticion 5077 o fuera de término que no coincide con la informacién contemplada en
Puerto pesquero de Tumaco. acceder a la peticion. )
la Matriz.
Se observa que en la respuesta dada, no existe un sello de salida del
oficio, que acredite la fecha de notificacion al interesado.
L, . B N . _, |Adicionalmente se evidencia que la respuesta fue dada cuatro (4) dias
Intervencion del convenio suscrito |Se responde que la AUNAP no tiene vinculacién . . . .
. Derechode | 5077- o . fuera de término que no coincide con la informacién contemplada en
24-jul-18 - entre la empresa Puerto Hondo y el |con la concesién y por lo tanto no es posible )
peticion 5395 o la Matriz.
Puerto pesquero de Tumaco. acceder a la peticion.

En este mismo orden de ideas, la descripciéon contemplada en la
Matriz, no es coherente con la informacién verificada en soportes
fisicos allegados.
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Solicitud de informacion respecto la

Mediante Acta 5ta. Del comité de supervision
del convenio 179 del 6 de abril del 2017, en el
que se establece el cambio de una asociacién de

Se evidencia una respuesta incompleta a la peticién radicada por el
peticionario.
No se puede evidenciar en que fecha exacta fue dada la respuesta por

Derecho de ) X . . . .
8-ago-18 eticion CORREO | entrega de materiales e insumos  |la Regional Medellin y la propuesta de 2 la AUNAP, ya que no existe sello de salida o pantallazo del correo
P pactados en convenio. asociaciones del municipio de Nuqui que electronico respondido al peticionario. Es decir, que la fecha
cumplian con los requisitos minimos para ser contemplada en la Matriz no se puede verificar por parte del equipo
parte del convenio. auditor.
No se evidencia el soporte de los archivos adjuntos en el correo
electronico de manera impresa para poder determinar si la respuesta
Archivo en Excel que contenga el |Se evidencia soporte del correo enviado con enviada, resuelve la solitud.
13 18 Derecho de 5567 valor actualizado de todos los respuesta por parte de la entidad al peticionario |Por otro lado se evidencia que la respuesta por parte de la ANUAP
-ago- . R X . " . . . . .
8 peticion activos, tanto productivos como  |con 3 archivos adjuntos que podrian contener latiene fecha de salida del 01 de Octubre del 2018, siendo ésta dada de
improductivos de la entidad. informacion solicitada. manera extemporanea en 11 dias de retraso. En este mismo orden de
ideas, la fecha de respuesta en matriz no es coherente, ya que se
contempla como fecha de respuesta el 14 de septiembre de 2018.
Se observa respuesta dada por la AUNAP sin firma.
Por otro lado se evidencia que la respuesta por parte de la ANUAP se
b ho d Traslado d Jicitud de inf on lsed alaj da de atencié dié por medio de correo electrdnico en fecha 12 de octubre de 2018,
1-ago-18 ereF _o € 5274 raslado de soficitud de Informacion N € darespuesta a fa jornada de atencion siendo ésta dada de manera extemporanea en 34 dias de retraso. En
peticion Nro.20183130141502 integral. . B . N
este mismo orden de ideas, la fecha de respuesta en matriz y el tiempo
de respuesta en dias no es coherente, ya que se contempla como
fecha de respuesta el 01 de Octubre de 2018 y 28 dias de retraso.
. . . " No se evidencia soporte de la radicacion del derecho de peticion,
Se dio respuesta al peticionario cumpliendocon |. . e
- impidiendo corroborar la fecha de notificacion con respecto a la fecha
Derecho de cada uno de los 5 requerimientos que hace el
31-ago-18 - 6068 N/A . - ) . de respuesta dada.
peticion mismo, de acuerdo al oficio evidenciado de .
Deacuerdo a la Matriz allegada, se observa una respuesta
respuesta. ) o hapi
extemporanea de 7 dias habiles.
N . No se evidencia soporte de la radicacion del derecho de peticion,
Se dio respuesta sobre promedios de consumo, |. . . e s
3 impidiendo corroborar la fecha de notificacion con respecto a la fecha
Derecho de " clases de faena y censo de embarcaciones de
16-ago-18 - FIsICO N/A o de respuesta dada.
peticion pesca de la zona rural y urbana del municipio de .
Deacuerdo a la Matriz allegada, se observa una respuesta
Tumaco. < p i
extemporanea de 29 dias habiles.
Se observa que en la respuesta dada, no existe un sello de salida del
o . L, oficio, que acredite la fecha de notificacion al interesado.
Solicitud General Sobre informacion . - " - . - -~
. Se observa respuesta enviada al peticionario, Adicionalmente se evidencia que la respuesta fue dada veintitres (23)
de Convenios 212 de 2016 con ) P
A o pero se recalca que para algunas preguntas se |dias fuera de término.
16-ago-18 Consulta CORREO| Fundacién Visionarios Sigli XXI, y o L, )
) ) requiere informacion desglosada y se da De igual manera, se observa que que no se da respuesta completa a la
Convenio 183 del 2017 suscrito con . L. . " L L . o i
- ) respuesta con informacion general. informacion solicitada por el peticionario, se requiere informacién
Fundacion Social Novagro. ) o
desglosada y se da respuesta con informacion general.
Conocer el Decreto o el Articulo .
. - Se da respuesta con la normatividad que regula . .
Derecho de donde se manifieste la prohibicién de . . i De acuerdo a los soportes observados, se evidencia una respuesta
3-oct-18 - 6968 las prohibiciones de pesca, haciendo enfasis en . i L
peticion algunas artes de pesca, como la extempordnea en 6 dias habiles.
3 L S la Ley 13 de 1990.
pistola automtica, el arpon, tec.
Gestion y reporte de indicadores  |Se da respuesta parcial a la peticion realizada y . .
. Derecho de N RS - . De acuerdo a los soportes observados, se evidencia una respuesta
11-jul-18 - 4735 ambientales de iniciativas se solicita prorroga para poder dar una . ’ o
peticion ) | extemporanea en 72 dias habiles.
interr r mas completa.
. - N Se observa que en la respuesta dada, no existe un sello de salida del
. Informacidn detallada y explicita  [Se da respuesta informando que la AUNAP no . 9 ) P e .
Solicitud de . " . . - oficio, que acredite la fecha de notificacion al interesado.
24-oct-18 N » 7509 sobre reportes que se exigen a los  |solciita o exige a ningun ente territorial el N )
informacién L ) S, De acuerdo a los soportes observados, se evidencia una respuesta
entes territoriales. reporte de informacion. . N L
extemporanea en 7 dias habiles.
Se da respuesta acerca del Plan operativo No se evidencia soporte de la radicacion del derecho de peticion,
b ho d aprobado en convenio 211 del 2018 suscrito en |impidiendo corroborar la fecha de notificacién con respecto a la fecha
31-oct-18 er:;c.gn < CORREO N/A tre la AUNAP y la OEl, y de igual manera se de respuesta dada.
ICI
P expresa que no existe formato alguno para Deacuerdo a la Matriz allegada, se observa una respuesta
poder expedir una certificacion. extemporanea de 2 dias habiles.
. . . N . . Se observa que en la respuesta dada, no existe un sello de salida del
Solicitud de informacion sobre Seinforma que el dia 5 de Diciembre del 2018 la | d ) P e .
Derecho de . . . . - oficio, que acredite la fecha de notificacién al interesado.
1-nov-18 - 7754 |estado actual de inversion del Estado |OGCl, envia correo electrénico a la oficina N )
peticion . . . . . . . De acuerdo a los soportes observados, se evidencia una respuesta
en tegnologias de la informacion asesora juridica con informacion del insumo. . N L
extemporanea en 9 dias habiles.
se emite respuesta en la que se expresa que
desde el punto de vista legal hace imposible
continuar con la ejecucion de las obligaciones
o . entre ellas las entregas de insumos, artes de N
se solicita informacion claray se observa que la respuesta dada consta de nueve dias de retrazo, ya
Derecho de - X B pesca entre otros. Por otro lado, atraves de S . X .
23-nov-18 - 8317 definitiva sobre la ejecucion del R que el vencimiento se cumplia el dia 14 de dic de 2018. por otro lado,
peticion N comunicado de prensa de fecha 28 de nov . . R e .
convenio 211 del 2018. L L L al rectificar en la matriz consta informacion equivoca.
dirigido a todas las asociaciones priorizadas en
el convenio, expresa su compromiso en buscar
las respuestas de lo sucedido y en dar las
directrices.
Aclaracion de los pormenores de los . N ., |Se evidencia que la Matriz informa un vencimiento de la peticion
.. Se emite respuesta informando sobre la gestion ) . . . i "
. Derecho de procedimientos adoptados en la . realizada y fisicamente se verifica que dicha peticion fue respondida
10-dic-18 - 8770 . N realizda respecto a la apertura del procesos ) 3
peticion entidad de acuerdo a los radicados E- pero no se puede acreditar la fecha de respuesta ya que no existe un

2017-617310

disciplinario de la la Sra. Martha Mogollén.

sello de salida.
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CAPITULO I
RECOMENDACIONES POR PARTE DEL ASESOR DE CONTROL INTERNO.

v" Se recomienda, cumplir con los términos otorgados por la Ley para dar respuesta oportuna
a las PQRSD, esto teniendo en cuenta que esta responsabilidad segin el Decreto 4181 de
2011, Capitulo Il ESTRUCTURA 'Y FUNCIONES DE LAS DEPENDENCIAS, articulo 14, numerales
9y 11, recae sobre la Secretaria General.

v" Se recomienda revisar con la Oficina Asesora Juridica un direccionamiento estratégico para
las respuestas debido a que muchas de ellas se esta dando sin los necesarios esenciales,
(formatos de las hojas de respuesta, y contenido basico juridico), igualmente es necesario
para efectos de capacitar a la entidad requerir al Jefe de la Oficina Juridica para que les haga
claridad en relacién con los fundamentos conceptuales y juridicos de las PQRSD.

v" Se recomienda manejar una sola base de datos o Matriz que den cuenta de todas las PQRSD
gue llegan a la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca - AUNAP, es decir, tanto a las
regionales como a nivel central a través de todos los medios.

v" Se recomienda que para efectos de establecer el tipo de peticidén en el seguimiento de la
matriz se atiendan los criterios normativos para definir que es cada una.

v" Se recomienda que todas y cada una de las respuestas que se le den a los peticionarios,
deben ir firmadas por la persona encargada de dar respuesta.

v" Se recomienda implementar un sello o radicado con fecha de todos los oficios de salida, que
dan respuesta a las PQRSD allegadas por los distintos medios que tiene la entidad para su
recepcion.

v' Se recomienda analizar y corregir los calculos realizados en la Matriz, respecto a la fecha de
respuesta estimada, y calculo de respuesta en dias habiles.

v" Se recomienda, que para el archivo de los soportes de las PQRSD, en el caso especifico de
las PQRSD que llegan a través de correo electrénico, dejar copia impresa de la misma, para
tener una trazabilidad.

v" Se recomienda actualizar de manera inmediata la Matriz, una vez se alleguen y se de
respuesta de cada una de las PQRSD.
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CAPITULO 1Nl

CONCLUSIONES

Cabe sefialar, que la falta de atencidn a las peticiones y a los términos por resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento del derecho a las personas, constituira
falta gravisima para el servidor publico o funcionario publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
EURIPIDES GONZALEZ ORDONEZ
Asesor con Funciones de Control Interno
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