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1. PRESENTACION

La Secretaria General de la Autoridad Nacional de Acuicultura y Pesca - AUNAP,
a través de su oficina de Servicio al Ciudadano, presenta informes consolidado de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes de Informacién PQRS'D,
recibidas a través de los diferentes canales de atencién a los ciudadanos en el periodo
comprendido entre el 01 de Enero a 31 de Marzo de 2016.

2. ATENCION AL CIUDADANO.

En cumplimiento con lo establecido en la ley 1712 de 2014 ley de transparencia y del
Derecho de acceso a la informacion Pablica Nacional y lo dictaminado en el Decreto
105 de 2015 en su articulo 52 “Informe de solicitudes de acceso a informacién
publica” la oficina de atenciéon al ciudadano de la Autoridad Nacional de
Acuicultura y Pesca - AUNAP, incluye a partir de dicho informe lo requerido en la
normatividad, consolidada de sede central y las direcciones regionales ~AUNAP.

3. OBJETIVO

Ser el primer canal de contacto con los ciudadanos, y brindar un servicio de atencion
en condiciones de eficiencia y oportunidad buscando satisfacer las necesidades de
los ciudadanos ofreciendo canales de atencion de facil acceso con el tnico fin de
fortalecer los vinculos entidad -ciudadano.

GLOSARIO

Derecho de Peticion: Se define como, el derecho que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivo de interés general o particular
y a obtener pronta resolucién. Toda peticién debera resolverse dentro de los 15 dias
hébiles a su recepcion.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, inconformidad o descontento que
formula una persona en relaciéon a la conducta irregular de uno o un grupo de
funcionarios en el desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacion por motivo general o particular referente a la
prestacion indebida de un servicio o la no atencién oportuna de una solicitud.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelanta la correspondiente
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Investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesional.

Solicitud de Informacioén: Es el requerimiento que hace el ciudadano y/o usuario a
una o varias entidades, con el fin de que se brinde informacién u orientaciéon
relacionada con los servicios y/o productos propios de la entidad.

Consulta: Es una peticiéon verbal o escrita que hace una persona natural o juridica,
una entidad privada o publica, relacionada con temas propios de la entidad o que
estan bajo su responsabilidad, ademéds que no compromete a la entidad misma y no
es de obligatoria respuesta.

4. INFORME DERECHOS DE PETICION

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de marzo de 2016, se
recibieron a nivel nacional un total de 212 derechos de peticiéon, reportados a la
oficina de atencion al ciudadano de nivel central y las direcciones regionales, los
cuales se clasifican en:

PQRS’'D NUMERO
Derechos De Peticion 15
Quejas 0
Reclamos 0
Solicitud de Informacién 182
Denuncias 15
Sugerencia 212

TOTAL 212
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Requerimientos Atendidos

Derechos De Peticion
3%

Sugerencia Solicitud de
g50% Informacion
43%

ll“lnmas

4%

Derechos De Peticion = Quejas = Reclamos

= Solicitud de Informacion = Denuncias = Sugerencia

De los 212 Requerimientos ninguno fue trasladado.
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CANALES POR LA CUAL SE INGRESARON LAS PETICIONES

Los 212 requerimientos ingresaron por los siguientes medios de comunicacion
disponibles en la entidad, para los ciudadanos.

Correo Electronico 92
Buzoén Virtual 12
Pregtintele Al Director
Facebook 2
Twitter 1
Correspondencia 17
Verbal 83
escrito 2
Presencial 1
TOTAL 212
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REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR ATENCION AL CIUDADANO MES A

MES

Podemos evidenciar que en el mes de febrero se incrementaron en un 41% a
comparacion de los meses de enero y marzo.

Enero 63

Febrero 88

Marzo 61
Total 212
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COMPORTAMIENTO MES A MES

ebrero
41%

m Enero = Febrero = Marzo

REQUERIMIENTOS ATENDIDOS EN CADA DIRECCION REGIONAL
En la Sede Central AUNAP, se atendieron un total de 188 derechos de peticion

> La Direccién Técnica de Inspeccién y Vigilancia no reporta derechos de peticion,
que hayan entrado distinto al correo de atencién al ciudadano.
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DIRECCIONES REGIONALES

A nivel nacional la entidad atendié 212 derechos de peticién, a continuacién se
muestra grafica la cantidad que se atendieron en cada direccién regional.

Sede Central 79
Regional Cali 90
Regional Barranquilla 12
Regional Barrancabermeja 3
Regional Medellin 2
Regional Bogota 10
Regional Magange 4
Regional Villavicencio 12
Total 212

10 requerimientos que ingresaron por el correo de atencion al ciudadano fueron

atendidos por la regional Bogota

BUZON DE SUGERENCIAS:

Quincenalmente durante el segundo trimestre de 2016, se realiz6 la apertura de los
buzones de sugerencias ubicados en la calle 40 A No. 13 - 09 en los pisos 6, 14 de la

entidad y no se encontré ninguna sugerencia.

SOLICITUD DE DOCUMENTOS: No se presentaron solicitudes de documentos

en el 1 trimestre 2016.

Aprobd: José Duarte Carreno - Secretario General
Revis6: Alexandra Lopez Rodriguez -Planeacion
Proyect6: Sandra Daniela Simbaqueva -Atencién Al Ciudadano 1 Trimestre 2016
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