, PROCEDIMIENTO
MODELO OPERACION ATENCION PRESENCIAL s=w  Ministero de Defensa Necinl

E1 — Direccionamiento Estratégico £% Direccion General Maritima
E1-PRO-033 v08 ~” Autoridad Maritima Colombiana

1. OBJETIVO

Definir las actividades necesarias para trazar las pautas y flujos que describen la atencion
al usuario presencial.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la atencion al usuario de manera presencial en todas las
unidades regionales de la Entidad.

3. GLOSARIO

o Asesor de servicio: persona encargada de atender al publico en los puntos de servicio
de atencion presencial en cada una de las capitanias de puerto.

¢ Atencion presencial: corresponde al contacto fisico entre el asesor y el usuario, donde
no existen canales que intermedien en el proceso de atencién, es decir, es un contacto
directo en el que prevalece la comunicacion visual, no verbal y verbal.

¢ Back office: son las actividades, procesos y/o procedimientos internos que permiten la
gestion administrativa de los tramites, servicios y/o productos de la Entidad con el fin de
generar el resultado (producto) requerido por el usuario. En la mayoria de casos, el back
office, no tendra contacto directo con el ciudadano — usuario.

e Canal de atencidén: espacio, escenario o medio, a través del cual se garantiza la
prestacion de un servicio al ciudadano, el cual brinda informacién, interaccion e
integracion. Tiene el propdsito de acercar a la ciudadania y fortalecer la imagen
institucional.

¢ Ciudadano/usuario: persona natural o juridica, que solicita el acceso a un tramite, la
utilizacién o disfrute de un bien y/o la prestacién de un servicio para la satisfaccion de
una necesidad.

e Consulta: es el requerimiento que se hace a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo, se trata de asuntos mas especiales y que requieren de la autoridad
un estudio mas profundo y detallado para aportar una respuesta.

e Denuncia: violacién al régimen disciplinario; violacion a las normas de la marina
mercante; y/o violacion a las normas de bienes de uso publico de jurisdiccion de
Direccion General Maritima.

o Desistimiento: estado de una peticién, cuando el ciudadano de manera voluntaria

decide desistir de la solicitud realizada y/o cuando el usuario no complementa la
informacién de la peticion para entregarle una respuesta oportuna y eficiente.
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Felicitacion: reconocimiento de la ciudadania frente al servicio que presta la Entidad o
por la labor que desempefian sus funcionarios.

Front office: traducido al espafol, significa oficina de adelante. Indica el conjunto de
estructuras de una organizacion que gestiona la interaccion con el cliente. En Dimar
corresponde a los puntos de atencion al ciudadano.

Momento de verdad: es uno de los diversos instantes en el que el cliente tiene contacto
con el servicio que presta la Entidad (no necesariamente contacto humano) y con base
en éste, crea una opinién y/o percepcién de la calidad del mismo. Los momentos de
verdad se ven reflejados a lo largo del ciclo del servicio.

OAC: Oficina de Atencion al Ciudadano (software disponible para la atencion a los
usuarios).

Peticion: toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica,
sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar
el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le
preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Protocolo de atencidén: guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del Asesor de Servicio en su proceso de atencion
a los ciudadanos y asi lograr mayor efectividad en el uso de los canales de atencion.

Queja: manifestacion de inconformidad por el comportamiento inadecuado de un
funcionario.

Reclamo: manifestacion de la insatisfaccion sobre la deficiencia en el servicio prestado
por la entidad, o el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de
los productos o servicios ofrecidos.

Supervisor: persona responsable de hacer seguimiento al cumplimiento de las
funciones del Asesor de Servicio. Es quien verifica y hace seguimiento a las oficinas de
atencion al ciudadano presenciales y emite el reporte correspondiente al Responsable
del Area de Servicio y Participacion Ciudadana.

Sugerencia: permite al ciudadano presentar una propuesta para incidir o mejorar un

proceso, cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio institucional o el
cumplimiento de la funcién publica.
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4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Directiva Permanente. GRUCOG. Politicas y lineamientos para la coordinacién y
articulacion del Sistema de Servicio y Participacién Ciudadana de Dimar.
Politica de Servicio de Atencién al Ciudadano. E1-POL-002

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG Politica de Servicio al ciudadano
NTCGP 10002 «Satisfaccion del cliente».
Modelo Estandar de Control Interno MECI.

Matriz Requisitos Legales — E1 Direccionamiento Estratégico- Area de Servicio y
Participacion Ciudadana.

E1-PRO-032- Procedimiento de Atencion a Peticiones.

E1-FOR-054- Formato Entrega Documentacién al Ciudadano

E1-FOR-062- Formato Inventario Actos Administrativos ASEPAC.

E1-INS-007- Instructivo Notificacién de Actos Administrativos.

E1-GUI-017-Guia Protocolo de Servicio al ciudadano.

E1-FOR-060-Formato Registro de Transacciones por Datafono.

E1-FOR-063-Formato Registro Seguimiento Usuarios con Nivel de Satisfaccion Menor
az25.

E1-PRO-037-Procedimiento Seguimiento a la calidad del servicio

5. CONDICIONES GENERALES

Este procedimiento se aplicara en todos los puntos de atencion presencial de la Direccién
General Maritima y debe ser seguido en cada Capitania de Puerto por personal tercerizado,
contratista o de planta con la finalidad de ofrecer un servicio unificado y de alta calidad en
todas las unidades dispuestas para la atencion a los ciudadanos/usuarios.

A. De las oportunidades de mejora al procedimiento

I.  El Capitan de Puerto de cada Unidad o su delegado, sera quien comunique al
responsable del Area de Servicio y Participacién Ciudadana las novedades,
observaciones y/o sugerencias del procedimiento de atencidn presencial, quien
debera analizarlas y tomar las acciones de mejora pertinentes.

B. De la seguridad fisica de los puntos de atencién
I. La oficina de seguridad y/o quien haga sus veces en las unidades, debera
supervisar el ingreso de los ciudadanos a la unidad, garantizando la seguridad

de los usuarios, de los funcionarios y la planta fisica de la Entidad.

II.  El personal de seguridad privada de las unidades debera contar con aptitud y
actitud de servicio, para lo cual el o los supervisores de contrato
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correspondientes, solicitaran a las empresas que el personal se encuentre
capacitado en temas relacionados en servicio al cliente.

El personal de seguridad privada, en caso de ser necesario orientara a los
ciudadanos respecto al lugar donde pueden dirigirse para solicitar informacién
de la Entidad.

C. Funcionamiento de los sistemas de informacién y registro de informacion

Cada Unidad debe garantizar el correcto y continuo funcionamiento del sistema
digital de turnos. Esto incluye, el suministro del papel de impresion de los turnos.

En caso de presentarse alguna anomalia en el sistema de turnos, la unidad a
través del delegado del Capitan de Puerto, debera darla a conocer, de manera
inmediata al Area de Servicio y Participacién Ciudadana, con el fin de tomar las
acciones correspondientes para corregir la novedad presentada.

Cada Unidad debe garantizar el correcto funcionamiento de las herramientas
correspondientes para la adecuada atencién al ciudadano; en caso de
presentarse alguna anomalia que pueda afectar la prestacion del servicio, se
debe informar de manera inmediata al Area de Servicio y Participacion
Ciudadana, con el fin de tomar las acciones correspondientes e informar el plan
de contingencia para no afectar el servicio.

D. Espacios Fisicos

Cada Unidad debe garantizar y disponer del espacio de atencién y de espera
adecuado para los ciudadanos, esto es ubicacion fisica del puesto de trabajo del
Asesor de Servicio, escritorio, silla, iluminacion y demas elementos necesarios
para la prestacion del servicio. Asi como la ubicacion fisica de sala de espera de
los usuarios con sus respectivas sillas. Los elementos de hardware y software
correspondientes para la efectiva prestacion del servicio seran suministrados a
través del proceso contractual de tercerizacién del servicio, para las unidades
que cuentan con este servicio; para aquellas unidades que no se encuentran en
el modelo de tercerizacion, deberan disponer ellas mismas de todos los
elementos necesarios para la atencion.

E. Responsabilidades y atribuciones del Asesor de Servicio

El Asesor de Servicio se capacitara constantemente, de acuerdo con el
programa de formacion disefiado y en caso de evidenciar vacios de informacion,
lo comunicara al Area de Servicio y Participacién Ciudadana, quien tomara las
acciones correspondientes para realizar el respectivo refuerzo.
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El personal designado para la atencién presencial (tercerizado), no podra ser
asignado a ninguna otra funcién en la Unidad.

El Asesor de Servicio Presencial debe entregar al término de cada jornada
(mafiana 11:30H y tarde 16:00H) la documentacion fisica de los tramites
radicados completos, a la oficina de registro y correspondencia de cada unidad
(o quien haga sus veces) dejando registro en el formato correspondiente. Todo
debera entregarse con el debido soporte a Registro y Correspondencia, quien
manejara la documentacion de acuerdo con los lineamientos del respectivo
proceso.

No se permite la radicacion de tramites incompletos. La directriz en los puntos
de atencion es que todo tramite que ingrese debe cumplir con todos los
requisitos y documentos estipulados para acceder al mismo.

Si el proceso requiere documentacion adicional a la estipulada en las
herramientas de atencion para dar continuidad a un tramite, esta solicitud la
debera realizar el mismo proceso. En ningun caso el Asesor de Servicio
Presencial estd autorizado a suministrar actos administrativos o solicitar
requisitos o documentacidon que no se encuentre descrita en los sistemas
disefiados por la Entidad que informan los requisitos y documentacién para el
acceso a los tramites.

El envio de los actos administrativos a las unidades debe hacerse a través del
proceso misional en caso de que el acto administrativo ya se encuentre dentro
del inventario de ingresos de ASEPAC.

El Asesor de Servicio Presencial tendra como herramienta de atencion la OAC
(Oficina de Atencién al Ciudadano) la cual estd soportada por la Sede
Electronica, herramienta de sistematizacion de los tramites, que a su vez esta
disefiada con la informacion entregada por los procesos misionales.

El Asesor de Servicio Presencial usara la OAC para el recibo de cualquier
tramite, siempre y cuando estos se encuentren inscritos en la Sede Electrénica.
En caso de evidenciar que un tramite se encuentra incompleto, debera informar
al usuario que uUnicamente se reciben solicitudes de tramites con el pleno
cumplimiento y/o presentacién de todos los requisitos establecidos para cada
uno de ellos.

En caso de evidenciar en el proceso misional que existe un vacio o
incumplimiento dentro del proceso de atencion presencial, esta novedad debera
ser informada al Responsable del Area de Servicio y Participacién Ciudadana,
quien verificara con el proceso misional el respectivo tramite y asi tomara las
acciones de mejora correspondientes.
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Cuando el acto administrativo esté disponible para entrega, los asesores de
servicio presencial deben notificar al usuario para que se acerque a reclamarlo.
Se debe dejar registro en el sistema correspondiente.

F. Proceso de calidad y auditoria del proceso

Los tramites recibidos por los asesores de servicio (tercerizado) son objeto de
verificacién diariamente, el porcentaje de tramites evaluados correspondera al
especificado en el debido contrato. Este seguimiento, tiene como fin, validar el
cumplimiento de la totalidad de requisitos y especificaciones descritas en la OAC
y asi minimizar los riesgos de recibir y tramites incompletos o que no cumplan
con los requerimientos minimos definidos para su obtencion.

Para las unidades que cuentan con el proceso de atenciéon tercerizado, los
asesores, deberan hacer uso del sistema de recoleccién de datos (CRM), que
corresponde al especificado en el debido contrato. A través de éste se realizara
el monitoreo de cumplimiento de adherencia (horario), registro de datos de los
usuarios, turnos gestionados en la unidad y demas estadisticas que permitan
mejorar el proceso de atencion al ciudadano.

G. Medicion de satisfaccion del servicio

La atencién presencial es objeto de calificacion por parte de los usuarios
atendidos. En este sentido, una vez finalizada la atencion presencial, se realizara
una encuesta de satisfaccion que tiene como fin identificar las oportunidades de
mejora aplicables al proceso. La metodologia de la evaluacion sera definida
contractualmente de acuerdo con los recursos asignados.

H. Generalidades de la atencidn

Tipos de atencion:
a. Solicitud de informacién
b. Solicitud de facturacién
c. Radicacion de un tramite
d. Entrega de un tramite (titulo, resolucion, etc.)
e. Radicacion de una peticion (PQRS)

Il Niveles de atencion:
La atencién al ciudadano se ha catalogado en tres niveles, los cuales buscan

realizar un filtro de las solicitudes de los usuarios con el fin de minimizar las
cargas de atencién en los funcionarios de los procesos misionales.
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 La atencion se realiza desde los médulos disefiados para tal fin

 La atencion es realizada por los asesores de servicio

* Debe contemplar los casos de atencion preferencial

» Se emitira informacion en general (no técnica) acceso e inicio de
trdmites y servicios

* Peticiones (De Informacion, consulta, queja, reclamo, sugerencia,

felicitacion)

» Paso a asesoria técnica y/o juridica (Segundo Nivel)

Segundo Nivel

«Asesoria técnica
*Asesoria juridica
*No recibe documentacion, ni da inicio a tramites

1 1
Tercer nivel

*Atencién a usuarios con casos especiales

Tabla 1 — Niveles de Atencion al ciudadano

Primer nivel de atenciéon

Segundo nivel de atencion

Tercer nivel de atencion

En el primer nivel de atencion se
proyecta realizar el 90% de la
atencién y/o asesoria a los
tramites, servicios, productos
y/o peticiones que realicen los
ciudadanos.

En este sentido, el primer filtro
es la cara al cliente (front office),

en el cual se realizaran los
procesos de radicacion de
tramites y peticiones (de

informacion, consultas, quejas,
reclamos, felicitaciones,
sugerencias), asi como la
entrega de los resultados de los
mismos.

El perfil del personal que labora
en el front office se refiere a
personal técnico, que cumpla de
manera exhaustiva los
procedimientos de atencion al
usuario, teniendo en cuenta la
normatividad vigente,
protocolos internos e

Este nivel se ha definido para la
asesoria  técnica y  juridica
especializada que requieran los
ciudadanos para el acceso a un
tramite, producto y/o servicio de la
Entidad.

Para ello se sugiere |la
estandarizacion de turnos de
personal disponible para la atencion
a este segundo nivel y/o la apertura
de agendas que se puedan generar
de manera virtual, telefénica y/o
presencial, garantizando una
oportuna y efectiva atencion al
usuario dentro de los tiempos
acordados.

El perfil de estos funcionarios se
refiere a aquellos que cuenten con
los conocimientos técnicos y
juridicos especializados, que
permitan entregar una asesoria
integral al ciudadano.

El tercer nivel de atencion sugiere
una atencion a casos
<especiales. Estos asuntos se
refieren al tratamiento de un
ciudadano (cliente) dificil, quien
debido a su actitud requiere de
una atenciéon mas personalizada y
que le genere mayor seguridad de
la informacién que esta
recibiendo, servicio que le es
prestado en el primer nivel de
atencion, pero con el cual éste no
se encuentra satisfecho.

Este es un termometro de la
atencién del primer nivel; a mayor
numero de atenciones, es menor
el grado de satisfacciéon que se
esta brindando en el front office.

Este funcionario, debe poseer
conocimientos técnicos y juridicos
especializados, que permitan
entregar una asesoria integral al
ciudadano.
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informacién técnica y juridica
que le sera entregada para el
desempenfio de su labor.

Mediante el segundo nivel de
atencion, no se realizara ningun tipo
de recepciéon de documentacion ni
radicacion de tramites, solicitud de
productos, servicios y/o radicacion

Mediante el tercer nivel de
atencién, no se realizara ningun
tipo de recepcion de

documentacion ni radicacion de
tramites, solicitud de productos,

de peticiones. servicios y/o radicacion de
peticiones.
Tabla # 2 — Descripcion niveles de atencion
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
NO DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
INICIO
1 Llama.lr’ el siguiente turno para la respectiva Asesor de servicio Sistema digital de
atencion. turnos
2 ReCIb.II” al .C|.udadano bajo los protocolos de Asesor de servicio N/A
atencion definidos
Registrar/actualizar la informacion relacionada con - Sistema atencion al
3 ’ Asesor de servicio .
el ciudadano. ciudadano
Definir el tipo de atencion que requiere el - Sistema atencion al
4 . Asesor de servicio .
ciudadano. ciudadano
5 ¢ El ciudadano desea informacién general? Asesor de servicio N/A
6 yerlflcar_ ~en .ell sistema .correspondlente la Asesor de servicio OAC
informacién solicitada por el ciudadano.
7 Informar al C|.udadano” lo correspopqlente de Asesor de servicio N/A
acuerdo con la informacion general definida.
8  (El ciudadano desea realizar una peticion? Asesor de servicio N/A
9 ¢El qudadano ya habia instaurado una peticidén por Asesor de servicio N/A
el mismo tema?
Informar al ciudadano el numero de radicado de la CRM
peticién para que pueda hacerle seguimiento, asi - . e
10 Asesor de servicio | Sistema de atencién a
como los plazos de respuesta acuerdo con la -
L - peticiones
normatividad vigente.
Registrar en el sistema de atencion a peticiones la
2 . . ) OAC
solicitud realizada por el ciudadano, teniendo en . . .
11 o n . L Asesor de servicio | Sistema de atencién a
cuenta el procedimiento de atencidén a peticiones aticiones
vigente (E1-PRO-0032). P
Informar al ciudadano el numero de radicado de la
12 peticién para que pueda hacerle seguimiento, asi Asesor de servicio OAC

como los plazos de respuesta acuerdo con la
normatividad vigente.
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¢ El ciudadano desea realizar la radicacion de un
tramite?

¢ El ciudadano ha iniciado el mismo tramite en otra
unidad?

Informar al ciudadano que ya esta registrado el
tramite en otra unidad. Comunicar el estado y
numero de radicado.

Verificar en el sistema los requisitos
correspondientes del tramite a realizar por el
ciudadano.

Solicitar al ciudadano los documentos y requisitos
correspondientes para radicar el tramite solicitado.

Verificar que el ciudadano haya entregado todos
los documentos para el inicio del tramite y que
cumpla con las caracteristicas correspondientes.

¢ El ciudadano entrego la documentacién completa
de acuerdo con el tramite, y estos cumplen con las
caracteristicas descritas para cada uno de ellos en
el sistema para su efectiva radicacion?

Informar al ciudadano que de acuerdo con los
lineamientos internos, no es posible recibir tramites
con documentacion incompleta.

Notificar al ciudadano sobre los plazos de entrega
del tramite de acuerdo con la normatividad vigente.
Indagar al ciudadano sobre la entrega del tramite.

¢El ciudadano solicita delegar la entrega de su
tramite a un tercero?

Diligenciar en el sistema la informacion del tercero
autorizado por el titular del tramite para recoger su
documentacion.

Radicar en el sistema correspondiente.
Entregar al ciudadano el numero de radicado de su
tramite.

¢ El ciudadano desea reclamar un tramite?

¢ El ciudadano que reclama el tramite es el titular?
Solicitar al ciudadano el documento de identidad.

¢El ciudadano que viene a reclamar el tramite
cuenta con la autorizacion correspondiente?
Informar que requiere presentar su documento de
identidad y autorizacion firmada por el titular, para
la entrega del tramite.

RESPONSABLE

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio
Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Ministerio de Defensa Nacional
Direccion General Maritima

Autoridad Mariti

ma Colombiana

REGISTRO

N/A

N/A

N/A

OAC

N/A

OAC

N/A

N/A

N/A
N/A
N/A

OAC

OAC
OAC

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A
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Verificar que el documento de autorizacion de
entrega a terceros se encuentre en original y
firmado por el titular del tramite

Entregar el tramite al ciudadano.

Registrar la entrega del tramite en el formato
correspondiente.

¢El usuario requiere de la expedicion de una
factura?

Confirmar con el area correspondiente la emision
de la factura.

Generar la factura y hacer entrega al ciudadano
dejando reporte de entrega en formato
correspondiente.

Identificar la necesidad del ciudadano.

¢ El ciudadano requiere una atencién de segundo o
tercer nivel?

Verificar el nivel al que corresponde la atencién de
acuerdo con las politicas internas definidas.
Solicitar al funcionario correspondiente o a la
persona que haga las veces de encargado la
debida atencidn al ciudadano.

Informar al ciudadano que sera atendido por el
funcionario experto en el tema solicitado.

Brindar atencién al ciudadano de acuerdo con las
necesidades del mismo.

Retroalimentar al Técnico de Servicio Front Office
sobre la atencion

Registrar la atencion realizada por el funcionario
experto en el sistema correspondiente.

Facilitar la atencién al ciudadano de acuerdo con
la necesidad identificada.

Registrar la atencion entregada al ciudadano.

Cerrar el ciclo de atencion y despedir al ciudadano
de acuerdo con los protocolos establecidos.

FIN

RESPONSABLE

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Funcionario
experto

Funcionario
experto

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Tabla # 3 Descripcién de actividades

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

REGISTRO

N/A
OAC
Entrega
Documentacion al

Ciudadano
E1-FOR-054

N/A

N/A

Entrega
Documentacion al
Ciudadano
E1-FOR-054
OAC
N/A

N/A

OAC

N/A

N/A

N/A

N/A

Sistema atencion al
ciudadano

N/A

Sistema atencion al
ciudadano

OAC
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7.FLUJOGRAMA

Asesor de servicio

k 4

Funcionario experto

1.Llamar el siguiente turno para la
respectiva stencidn.

h 4

2.Recibir al ciudadano bajo los
protocolos de atencicn definidos

¥

3. Registrar/actualizar la informacion
relacionada con el ciudadano.

h 4

4. Definir 2l tipo de atencidén que
requisre =l ciudadano.

5. éEl ciudadadano desea
informacion general?

5
Y

&. Verificar en el sistema T

correspondiente |a informacion -4 1 |

solicitads por 2l ciudadano N

v

7. Informar al ciudadano lo
correspondiente de acuerdo con la
> informacion general definida.

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana
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2.¢El ciudadano des=a { g a"‘-l
realizar una peticidn? o
Mo
9. ¢El ciudadano ya habia T,
instaurado una peticion por el I‘ 2 J|
mismo tema ? S
10.Informar al ciudadano ra
el nimero de radicado de ——— 4 |
la peticion N
¥
11 Registrar en el sistema —
de atencion a peticiones la ¢ 3 ™
solicitud realizada por el L.
ciudadano )
Y
12. Informar al ciudadano el —
riimero de radicado de la " !
peticion para gue éste L

puedsa realizar seguimiento
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15.{ £l audadeano
desea realizar |a radicacion
de uni trémite?

14 ¢ Fl civdadano ha
iniciado el mismo tramite en
otra unidad?

15.Informar al ciudadano que _
ya esta registrado el tramite en {

otrs unidsd informandole &l | iy !
astado y numeno de radicado.

16.\erificar en gl sistema los
requisitos correspondientes del
tramite a realizar por el
dudadano.

v

17 Solicitar al ciudadano los
documentos y requisitos
correspondientes para
radicar el tramite solicitado

)

18Nerificar gue el ciudadano
haya entregado todos los
documentos para el inicio del
tramite y que cumpla
reguisitos

| L

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana
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19.¢El ciudadano i

; ", o,
entregs la documentacion 5 i
compbeta de acuerda al LY
ramite y cumple? eem
Mo
20.Informar que de acuerdo

con los lineamientos o
internos, no es posible recibir = 4 |
tramites con documentacion R

incompleta.

'

21.Notificar al ciudadano —
sobre los plazos de entrega P
del tramite de acuerdo con la
normatividad vigente

)

22.Indagar al ciudadano
sobre la entrega del
tramite.

I

23.¢El ciudadano
solicita delegar la entrega
de su trdmite a un
tercero?

[24, Diligenciar en el sistema |2
informacicn del tercero
autorizado por el titular del
tramite para recoger su
documentacidn.
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B
.
\

Ml
25. Radicar en el sistema ,.-"'- T,
correspondients. — 6 |
\__/
26.Emtregar al ciudadano &l T

L1

numero de radicado de su —h-l_r 4
tramite. N

7.2El ciudadano desea
reclamar un tramite?

No

28.:El ciudadano que
reclama el trdmite
s o ttular?

v

29, 5olicitar al ciudadano el .'f 2 q\\I
documente de identidad h /
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E1 — Direccionamiento Estratégico

I0_:EN ciudadano
que viene a
reclarmar el tramite
cuenta con ka autorizaci
orrespondiente?,

Mo

31.Informar que requiere
autorizacion firmada por parte
del titular, asi como su
documento de identidad para la
entrega del tramite.

h

32.Werificar que se encuentre en
original y firmado por el titular
del trémite el documento da
autorizacion de entrega a
terceros

33.Entregar el trédmitz al
ciudadano

h 4

34.Registrar |3 entrega del
tramite en el formato
correspondiente.

. El usuario
requiere

de la expedicion de
una factura?

Si

E1-PRO-033 v08

| Ministerio de Defensa Nacional

‘4. Direccion General Maritima
"y~ Autoridad Maritima Colombiana
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36.Confirmar con el drea
correspondiente la emision
de |a factura,

:

37.Generar |a factura y

hacer entrega al ciudadano Pl
dejando reporte de entrega [— 4
en formato S

correspondiente.

!

38.Identificar la necesidad
del ciudadano.

(10 Ja—
y

9.¢El ciudadand
requiers una atencion
de segundo o tercer

apxerificar el nivel al gque
corresponde la atencion de
scuerdo con las politicas
internas definidas.

!

41 Solicitar al funcionario
correspondiente o @ la
personz que haga las veces de
zncargado |z debida atencian
al dudadano

v

42 Infermar al ciudadano gue
serd atendido por el
funcionario experto en =l
tema solicitado
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43, Brindar la atencidn al
ciuvdadano de scuerds a las
necasidades del misma.

h 4
44, Retroalimentar al
Técnico de Servicio Frant

45, Registrar la atencion
realizada por el funcionario

[ 2 |a= L 1 sist ] i .
] J ExpETioEn & _'“' = Oifice sobre la atencin
S porres pondiente,
h J
__.-r"_ Ry 46 Facilvtar la atencidn al
| 11 (= cudadans de acuerda con
L la necedad identifcada.
L J
47 Registrar la atencidn
entregada al civdadano.
L J
— 4B Cerrar el ciclo de stencion
."" ) l"'H y despedir al civdadano de
b o apuerdo con bos protocalas

eitableridos.

Figura # 1- Flujograma

7. ANEXOS
No aplica
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