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1. Introducciéon

La Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca —AUNAP, como ejecutor de la politica acuicola
y pesquera dentro del territorio nacional, propende por un desarrollo productivo y progreso
social del pais, por tanto para desarrollar integralmente nuestra misién, la AUNAP y dentro de
la politica de buen gobierno, ha propiciado mecanismos de participacién ciudadana
fundamentales para lograr cumplir con nuestros objetivos a través de la Estrategia de Atencién
v Servicio al ciudadano, propiciamos el ejercicio de la participacion de los ciudadanos en
escenarios de interaccién con los canales que ofrece la entidad, generamos buenas practicas

administrativas.

La AUNAP ha disefiado una estrategia integral de atencién y servicio para la ciudadania, donde
se propician condiciones de confianza y transparencia, que buscan hacer visible el ejetcicio de la
labor institucional y de nuestros servidores. Esta estrategia resulta de los subcomponentes del
Plan Anticotrrupcion y de Atencién al Ciudadano, que resultan de productos, indicadores,
mecanismos Y estrategias encaminadas a la mejora continua de los procesos de la AUNAP.

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

Tercer capitulo, son los mecanismos que nos permitirin mejorar la atencién al ciudadano y el
cuarto capitulo trata de los elementos para el fortalecimiento de los canales que ofrece la AUNAP

en la atencidn.
2. Aspectos normativos

En cumplimiento con la legislacion vigente en el tema de servicio y atencidn al ciudadano, desde
de la Constitucion de 1991 en la que se establecen los mecanismos de participacion ciudadana,
la consecucion de la Ley 962 de 2005 articulo 9, la Ley 1474 de 2011 y el CONPES 3785 de 2013
"Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano", se despliegan
lineamientos para desarrollan estrategias que busquen incrementar la confianza en el Estado por
parte de los ciudadanos y mejorar una relacion entre estos.

3. Obijetivos generales

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

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version
vigente esta publicada en la intranet de la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca.
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Se establecera un cronograma para la divulgacién donde se constituyan dinidmicas con
socializaciones participativas, grupales u otras, donde se comuniquen de forma asertiva y directa,
los lineamientos y mecanismos de esta estrategia a nivel nacional.

4. Obijetivos especificos

L. Adoptar estrategias a través de los lineamientos y mecanismos propuestos en este
documento, para seguir las actividades que de allf se despliegan para una éptima
(Servicio) atencion al ciudadano.

II.  Garantizar la comunicacion entre el ciudadano v los servidores publicos a través
de los procedimientos estandarizados y establecidos por la AUNAP para que los
servicios prestados sean satisfactorios.

III.  Propiciar a través de una atencién oportuna al ciudadano el buen setrvicio,
compromiso, transparencia y responsabilidad, que son nuestros valores,
generando valor publico y confianza entre la AUNAP v los ciudadanos.

IV.  Orientar a la Entidad de acuerdo con las necesidades que brinden los ciudadanos,
para asignar roles, compromisos y responsabilidades, fomentando la
participaciéon ciudadana y control social.

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

5. Alcance

La influencia de la adopcién de la Estrategia de Atencién y Servicio al Ciudadano acogido por la
AUNAP llega a toda la entidad, desde el Director General, funcionarios, contratistas,
colaboradores, quienes se comprometen a cumplir con efectividad los lineamientos establecidos,
las politicas implementadas por Gobierno Nacional en la 6rbita de lo demandando por la
Constitucién v la Ley.

6. Accién integral y articulada

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

[a estrategia de mejora continua en los procesos de Atencién y Servicio de atencién al
Ciudadano, se fundamenta en cuatro pasos basados en el ciclo de PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar). Con cl propdsito de asegurar la calidad en las actividad de atencién v servicio
al ciudadano, lo que implica llevar a cabo una debida planificacién, control y mejora de los
procesos, que permite identificar las caracterfsticas referentes a las necesidades y expectativas de

los ciudadanos.

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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Figura 1. Realizacién propia

7. Descripcién de las Estrategias desde el Plan Anticorrupcién y de Atencidén al
Ciudadano de la AUNAP

El Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano determina los lineamientos y mecanismos con
los cuales la AUNAP desarrolla la Estrategia de Atencion y Servicio al Ciudadano, pues en ellas
contiene los parametros v elementos necesarios que permita brindar un servicio oportuno y

eficiente, asi mismo adoptar mejoras dentro de ciclo de atencién.

Los lineamientos es la direccion que conduce a un éptimo servicio al ciudadano, que se describen

a continuacion:

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

Dentro del Manual de Funciones de la AUNAP, Resoluciéon 001036 se establecen que la
Secretarfa General debe a través de Atencién al ciudadano, suministrar informacién general a los
usuarios internos y externos respecto de sus peticiones relacionadas con temas y politicos
relacionados con la pesca v la acuicultura, asi como la organizacién y funcionamiento de la

Entidad.

Por medio de la Estrategia y el Manual, se integran politicas de atencién y buen setvicio, a través

de las siguientes acciones:

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn
vigente estd publicada en la intranet de la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca.
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7.1.1. Realizar e implementar el Protocolo de Servicio al Ciudadano.

7.1.2. Realizar acciones de Divulgacion y Visibilizacién en Ferias de Servicio.

7.1.3. Implementar esta estrategia y realizar su publicacion.

7.1.4. Realizar politica de Proteccion de Datos petsonales y carta de trato digno publicada e
implementada.

7.1.5. Carta de Trato Digno Establecida.

7.1.6. Documento Manual de Atencién v Servicio al Ciudadano.
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Capitulo II: Lineamientos generales para la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias.

Las PQRSD’s (Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias por actos de corrupcion) son
una herramienta de comunicacién entre la Entidad 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 v fortalecer el servicio. Asi mismo tenemos un mayor
control y seguimiento, permitiendo generar informes e indicadores, facilitando los procesos.

Construccién e implementacién de la Estrategia de Racionalizacién de Tramites (anualmente
antes del 31 de enero) con el fin de hacer seguimiento a los resultados logrados en la
implementacion de las mejoras a los tramites, procesos y procedimientos.

7.2.1.

Elabotacién trimestral de informes PQRSD’s, para identificar oportunidades de mejora

en la prestacion de los servicios.

7.2.3 Realizar caracterizacién de los grupos de valor,

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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7.3.  Capitulo IIT: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano Fortalecimiento

de los canales de atencion.

El conjunto de elementos necesarios para medir la calidad y accesibilidad de los distintos

servicios que presta la Entidad con la implementacion de la encuesta a la ciudadania y el

desarrollo de la Politica de Proteccidon de Datos.

Construccién e implementacion de la Politica de Proteccién de Datos Personales
Publicacién anual actualizada de la Carta de Trato Digno a la Ciudadania.

Elaboracién de encuestas para las mediciones de percepcion y satisfaccién de los

ciudadanos, respecto a la calidad y accesibilidad de la oferta institucional y servicio
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accesibilidad de la oferta institucional y el servicio recibido.
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