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1. Sistema de atencion a peticiones (PQRS) ) Direccion General Maritima

« Se evidencia un aumento del 8% en las peticiones recibidas con relacion al |l trimestre de 2024, para
un total de 1436 peticiones recibidas en el lll trimestre de 2024.

IV TRIMESTRE 2023 | TRIMESTRE 2024 Il TRIMESTRE 2024 Il TRIMESTRE 2024

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

1.1 Modalidad de petiCién Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Modalidad de peticion
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* Las modalidades de peticion con mayor participacion son las catalogadas como peticiones de interés
general o particular con un 39,35%, seguido de peticiones de documentos y de informacion con 29,67 %
y en tercer lugar peticiones entre autoridades con una participacion del 23,76%.

» Las peticiones que menos se reciben son por consulta, queja, sugerencia y felicitacion, las cuales
suman 11 peticiones en todo el trimestre.
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Ministerio de Defensa Nacional

1.1 Modalidad de petiCién Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Tipo de peticién Cantidad %
" . . . . . . Interés general o particular 566 39,42%
* Clasif de las pet por tipo de pet
asliricacion ae Ilas petciones por tupo de peticion — = pvpo
Estado del tramite 54 3,76%
Peticiones de d os y de informacié 426 29,67%
Informacion General 276 19,22%
Documentos 102 7,10%
600 40,00%
Requisitos del tramite 39 2,72%
<00 35,00% Normatividad 9 0,63%
30,00% Peticiones entre Autoridades 334 23,26%
400 Sin Subtipo 334 23,26%
25,00% Denuncia 60 4,18%
100 20,00% Pre'sur\ta_vu?llauon:f las normas de bienes de uso publico 31 2,16%
' dejurisdiccién de Dimar
200 15,00% Presunta violacién a las normas de la marina mercante 25 1,74%
10,00% Presunta violacién al régimen contractual 3 0,21%
100 »
5,00% Presunto Hecho de Corrupcién 1
Reclamo 39 2,72%
0 0.00% s | ciudad d
. L. - . . . . e emiti6 al ciudadano un trdmite que no corresponde a su
Reconocimiento de un Estado del tramite Informacién General Documentos Requisitos del trémite Normatividad Sin Subtipo petici6n inicial g P 24 1,67%
Derecho
] . . . " Peticiones entre autoridades Demora en el tiempo de entrega del tramite 13 0,91%
Interés general o particular Peticiones de documentos y de informacion
Fallas en los canales de comunicacion 2 0,14%
Consulta 5 0,35%
Sin Subtipo 5 0,35%
Queja 4 0,28%
Presunta Negligencia de un funcionario 4 0,28%
Sugerencia 1 0,07%
Aun funcionario 1 0,07%
Felicitacion 1 0,07%
A un proceso 1 0,07%
Total general 1436 100%
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Ministerio de Defensa Nacional

1.2 Modalidad de peticion por dependencia Direccién General Maritima

“~ Autoridad Maritima Colombiana

A continuacion, se detallan las peticiones radicadas a las diferentes dependencias y unidades de la
Entidad por modalidad de peticion. (Las dependencias que no se encuentran en el informe, no registraron
ingresos de peticiones en el sistema para el periodo a reportar).

Las dependencias con mayor gestion en respuesta de las peticiones son:
1. Area de Servicio y Participacion Ciudadana (ASEPAC) con el 22,21%
2. Subdireccion de Marina Mercante - Naves (SUBMER-NAVES) 18,38%,
3. Capitania de Puerto de Cartagena (CP05) con un 10,24%

Este comportamiento es igual al trimestre anterior, asimismo, la modalidad con mayor participacion
corresponde a peticiones de interés general y peticiones de informacién con 1325 el cual equivale al
92,27% del total de recibidos.

De igual forma se registra la participacion de las demas dependencias con su correspondiente cantidad y
porcentaje de participacion.

- “Consolidemos nuestro pais maritimo”




Ministerio de Defensa Nacional

1.2 Modalidad de peticiéon por dependencia Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana
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2,58%  2,58%
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SUBMERC- SUBMERC- SUBMERC- SUBDEMASUBDEMA SUBMERC- 5
ASEPAC CPOS  GENTEDE CPO4 = CPOS | CPO3  CPO1  CPO7 GRUDHU CPO2 SUBMERC CPOS TRANSPOR SUBAFIN | R- CIOH  GLEMAR GRUINCO CCCP  CP14  ASIMPO | CPI0 | CPI2 | CPOG | INRED4 | INRED3 |GRUCOG  CP15 | SEMAC  GRUCOI
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MAR TE LITORALES
== peticion | 319 264 147 114 78 51 38 7 37 27 2 2 19 19 18 18 17 14 13 8 8 6 5 4 a a 3 2 2 1 1 1
p— 22,21% | 1838% | 1024% 7,04% | 5,43% | 3,55% | 2,65%  2,58%  2,58%  1,88% | 160%  160%  132%  1,32% | 1,25% | 125% @ 1,8%  097%  001% | 056% & 056% | 042% 035% | 028% | O28% | 028% 021%  014% | 0,14% | 0,07% | 007% 0,07%  0,00%
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Ministerio de Defensa Nacional

1.2 Modalidad de peticion por dependencia &2J) Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

DENUNCIA
CPO8; 2 RECLAMO CONSULTA

CP02;2 SUBMERC-
| CP09; 1

EMPRESAS; 1 GRUINCO; 1
SUBMERC-NAVE% \ | SUBDEMAR; 1

CP08;2 ___

CP07;3

CPO3; 5 _CPO5;20

CPO5; 16
CP07;2 —

GLEMAR; 3

CP03; 2 ASEPAG; 1

CPo4; 8 ASEPAG; 9

CP04; 6

FELICITACION
SUGERENCIA

QUEJA

ASEPAC; 1

SUBDEMAR; 1
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1.3 Modalidad de peticion por asunto / tema

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

« Dentro de las modalidades de peticién por asunto tenemos la siguiente participacién: Naves con el 39,42%,
seguido por Gente de Mar con un 15,53% y en tercer lugar Litorales con un 13,86% de las gestiones realizadas.
De igual forma se registra la participacion de las demas modalidades de asuntos con su cantidad y porcentaje

de participacion

600

39,42%
500
400
300
200
100
[0.49%] 0,49%] 0,07% 0,07% 0,07%
0 = — —_—
., Servicios en Transporte
Informacié . . . o - IDE -
Lineay Control de Investigacio Administrat Maritimoy Proteccion e . . . Proteccion
Gente de . Genera | . X " sarrollo i . . Sefializacio Inspeccione Atencion al Derechos Maritima
N Litoral Canales de Empresas Trafico  n Cientifica ivoy Fluvial Maritima . X X del Medio
Mar de la S . .- Humano . . . n Maritima s usuario Humanos  Fluvial y .
. Comunicaci Maritimo ~ Maritima Financiero Internacion  (PBIP) Marino
Entidad ) I Costera
a
= Cantidad 566 223 199 109 75 49 48 39 36 31 31 10 7 7 3 1 1 1
=0 39,42% 15,53% 13,86% 7,59% 5,22% 3,41% 3,34% 2,72% 2,51% 2,16% 2,16% 0,70% 0,49% 0,49% 0,21% 0,07% 0,07% 0,07%

Bl Cantidad ===%
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1.4 Modalidad de peticion por medio de 2 _ Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

recepcion y multicanales & Autoridad Maritima Golombiana

» Detalle del ingreso de peticiones radicadas en el sistema de atencion a peticiones, a través de los diferentes
canales de atencion.

Empresas de

Presencial Linea Gratuita mensajeria
Nacional
112 4
Correo Sitio Web (Sed
electronico ILIOTWNES ( els
Electrénica)
Total: 1436
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1.4 Modalidad de peticion por medio de Z ElIE e Defenea Naclon!

~/ Direccion General Maritima

recepCién y mUIticanaleS | Autoridad Maritima Colombiana

« A continuacion, se presentan las 7000
peticiones que fueron resueltas al
momento de la atencion y que por su
naturaleza no requirieron radicacion en 5000
el Sistema de Atencion a Peticiones.

6000

» Para el trimestre a reportar se evidencia
que la variacion de peticiones no fue
significativa ya que el numero de 2000
atenciones registradas para el |l
trimestre de 2024 fueron 8154 y para el
[l trimestre fueron 8138 . 0

3000

10,68%

869 0,00%

Atencion presencial Call Center Otros (chat) Linea Anticorrupcién

B Cantidad — ee—d
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Ministerio de Defensa Nacional
7 Direccion General Maritima

1.5 Tiempo promedio de respuesta 2y
Autoridad Maritima Colombiana

» A continuacion, se relaciona el tiempo promedio de respuesta de las peticiones por tipo de solicitud:

Tipo de peticion Solit.:it.u des Peticiones Vencidas | Promedio dias de vencimiento Promedio ti.empo de
recibidas respuesta sin vencer
Interés general o particular 562 4 2 5
Peticiones de documentos y de
informacion 2ea 4 1 >
Peticiones entre Autoridades 333 1 1 3
Denuncia 60 10
Reclamo 39 6
Consulta 5 14
Queja 4 6
Sugerencia 1 16
Felicitacion 1 9
Total general 1427 9 1,33 8,2

Se evidencia que para este trimestre el tipo de peticion con mayor vencimiento corresponde a las de
interés general y particular, con un total 4 vencidas y un promedio de 2 dias de vencimiento.

- “Consolidemos nuestro pais maritimo”



1.6 Cumplimiento e incumplimiento de términos 4 i eriags Dofonsa Nacional

Direccion General Maritima

de Ley por parte de dependencias/unidades &7 Autoridad Maritima Colombiana

350 9,52%
300
—
250
200
150
2,78%
100
50 _— ). 00
D 0.00%
i N P°F  UPF B tRE e %%
0
SUBMERC- SUBMERC- SUBMERC-
ASEPAC NAVES CPO5  GENTEDEM  CPO4 cPo9 cPo3 cro7 cPo1 GRUDHU cPo2 SUBMERC CP08  SUBDEMAR TRANSPORT SUBAFIN
AR E
=P eticiones recibidas 331 265 182 118 91 60 45 45 36 28 25 23 21 19 19 18
5 veNCimiento 0,00% 0,38% 0,55% 1,69% 1,10% 0,00% 0,00% 0,00% 2,78% 0,00% 0,00% 0,00% 9,52% 0,00% 0,00% 0,00%

=dPcticiones recibidas =g vencimiento

» Eltiempo de respuesta de las peticiones vencidas se encuentra en un promedio de 1,3 dias, esto significa
que, en promedio, las peticiones que son resueltas fuera de los tiempos se estan resolviendo
aproximadamente en 1 dia posterior al vencimiento.
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1.6 Cumplimiento términos de Ley por parte de Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

dependencias/unidades N7 Autoridad Maritima Colombiana

20
18
20,00%
16
14

12

10

0
SUBDEMAR SUBMERC-

_LITORALES GLEMAR CIOH GRUINCO EMPRESAS CCCpP CP14 ASIMPO CP10 CP12 CPO6 INRED 3 INRED 4 GRUCOI = GRUCOG CP15 SEMAC

Il <ticiones recibidas 18 16 14 9 9 5 5 4 4 4 3 3 2 2 1 1 1
s=gum; vencimiento 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Il cticiones recibidas et % vencimiento

* EI 99% de las unidades/dependencias atendieron las peticiones dentro de los tiempos establecidos vy el
promedio del tiempo de respuesta para las peticiones que no estan vencidas es de 8 dias.
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1.7 Quejas Yy reclamos por dependencia o) Ministerio de Defensa Nacional

. Direcciéon General Maritima
unldad. 7~ Autoridad Maritima Colombiana

« Es importante que los procesos analicen las quejas y reclamos asociados a las dependencias, en
complemento con el punto 1.7.1, que relata las quejas y reclamos por asunto, toda vez, que el asunto
permite identificar con mayor precision, donde se presentd la novedad y podria ampliar la vision para tomar
las acciones que permitan brindar solucion a las novedades presentadas.

Reclamo

Queja

CP09; 1; 3% __

SUBMERC- EMPRESAS; 1;3% —~ GRUINCO; 1; 3%
CP08;2;5%

ASEPAC, l, 259 SUBMERC-NAVES; 2;5%_‘_“_

CPO3;25% s ] CPOS; 16; 41%

CPO7;2; 5% ——

CP07;3; 75% SUBMERC-GENTEDEMAR; 6; 15%_—

CP04;6; 15%
MCPO7 MASEPAC MCPO5 ®CPO4 MSUBMERC-GENTEDEMAR ®CPO7 mCPO3 ISUBNE’ER’C—NAVES M CPO8 ™ SUBMERC- EMPRESAS M GRUINCO = CPO9
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Ministerio de Defensa Nacional

1.7.1 Quejas Yy reclamos por asunto Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

* A continuacion, se relacionan las quejas y reclamos, por asunto y se relaciona la subclasificacion por tipo
de peticion.

Asunto / Sub tipificacion

Presunta Negligencia de un funcionario - 4
Se emitio al ciudadano un tramite que no corresponde a su peticién inicial — 0
Fallas en los canales de comunicacion 0
Demora en el tiempo de entrega del tramite 0

H Reclamo M Queja

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

2. Atencion presenCiaI &%) Direccion General Maritima

7" Autoridad Maritima Colombiana

« Para el trimestre a reportar, se registran 6233
6233 atenciones a usuarios en las unidades
de la entidad, teniendo una disminucion del

- _ _ Bogotad
4,1% con relacion al trimestre anterior en el
cua! se registraron 6505 atenciones. En las Santa Marta
capitanias de Cartagena, Buenaventura,
Santa Marta y Bogota que representan el
Buenaventura

100% del total de las atenciones.

« La capitania que presenta mayor registro de
atenciones es Cartagena con el 47,7% lo Cartagena
cual equivale a 2976 usuarios atendidos en
el Il trimestre del 2024.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

2. Atencion presencial Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Para el rango de atencion por hora se encuentra que, el 46% de las atenciones totales se presentan entre las
09:00 y 11:00, siendo este el pico mas alto que se presenta en el dia.

En la tarde la mayor afluencia se encuentra entre las 14:00 y 15:00, con un porcentaje de 30,8%.

800 900

7:00 10 DO 11 00 12 00 13 00 14 00 15 DO 16 00 17 00
B Bogota 0
Santa marta 0 78 129 157 145 19 2 88 102 96 54
M Buenaventura 6 203 335 358 297 6 89 338 372 237 5
W Cartagena 1 325 457 519 418 26 1 521 475 210 23
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2.1 Comportamiento de Visitas por dia Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

Semanal Autoridad Maritima Colombiana

« Para el acumulado trimestral y de acuerdo con el numero de visitas en las unidades en la atencion
presencial se resaltan los dias miércoles ya que fueron los que presentaron mayor afluencia con 1319
usuarios, seguido de los dias martes con 1311 usuarios y los viernes con 1283 usuarios. Los jueves y
lunes son los dias que menos afluencia de usuarios se presentaron en las capitanias para esté trimestre.

<
47,84% 35,33% 14,18% 2,65% 1319 S
N
miércoles o
47,75% 36,31% 13,96% 1,98% 1311 3
€
martes =
46,92% 35,93% 15,20% 1,95% 1283 %
viernes %
50,52% 33,02% 14,48% 1,98% 1160 S
Jueves 2
1160 =
45,52% 39,74% 12,07% 2,67%
lunes
W Cartagena M Buenaventura Santa marta Bogota

£
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2.2 Comportamiento general de visitas de Ministerio de Defensa Nacional

: . . \=2)) Direccion General Maritima
acuerdo con tipo de servicio | Autoridad Maritima Colombiana

« El servicio con mayor interaccion corresponde Gestiones administrativas internas (entrega de documentos vy
recepcion de documentos) con una participacion del 21,8%, seguido por radicacion de un tramite con 17,5%,
luego informacion requisitos del tramite con 13,4% e informacidén general con 12,1%

W Gestion administrativa
Interna

W Radicar tramite

Informacion Requisitos
del tramite

Informacion General

H Informacion Estado del
tramite

M Reclamar acto
Administrativo

W Facturacion y Recaudo

No efectivo

Recepcion de PQRS

Estado de una PQRS
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Ministerio de Defensa Nacional

2.2 Comportamiento general de visitas de I R E——

Autoridad Maritima Colombiana

acuerdo con tipo de servicio

En la siguiente grafica se observa el tipo de solicitudes que los usuarios generan en las capitanias y los
porcentajes de participacion de cada una de ellas en el trimestre de julio a septiembre.

2,93%
. W Cartagena B Buenaventura
Santa marta Bogota

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

~0,24%
20,00% 16,26% 0,49%
-0,17%

10,00%

| 0,20%
g 0,83%
1,87% 8% Oﬂﬁﬁ - e Laax .
* Nota aclaratoria

0,00%
ami Informacién Informacién Informacién Reclamar acto Facturacion y No efectivo Recepcion de Estado de una No efectivo: hace referencia a usuarios que
PQRS PQRS . g . .
se retiraron de la capitania sin ser

Gestion Radicar tramite
administrativa Requisitos del General Estado del tramite Administrativo Recaudo
atendidos o tickets de prueba.
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Ministerio de Defensa Nacional

3. Linea de atencidn al ciudadano =21 Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« Para el lll trimestre de 2024, se presentd una disminucion del 26% en la cantidad de llamadas atendidas
comparado con el |l trimestre de 2024, pasando de 1.396 a 1.033. Esta disminucion esta relacionada con la
falla que se presentd en la linea de atencion en el mes de agosto.

» Se evidencia para lll trimestre de 2024 el nivel de atencion para todos los meses tuvimos el indicador por
encima del 90%, el promedio de los tres meses quedo en 94,25%. Para el Il trimestre el nivel quedo en
93,50 %, en comparacion al trimestre anterior mejoramos 1%.

* Frente a los tiempos de atencion en la linea telefonica para este trimestre quedo en 00:15:05 minutos, en
comparacion con el trimestre anterior subimos 1 minuto, esto se presentd ya que tuvimos un agente nuevo
en estos meses lo cual generd que las atenciones se demoraran un poco mas, sin embargo, este tiempo se
encuentra dentro del rango establecido para la atencion.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

3. Linea de atencién al ciudadano Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« Para el trimestre se presentd contingencia frente al canal en el mes de agosto, lo cual generé una
disminucion en el ingreso de las llamadas, sin embargo, los indicadores presentaron una mejora en
comparacion al Il trimestre, el nivel de servicio tuvo una mejora del 5%, el nivel de abandono de llamadas

disminuyo en 34 llamadas y el nivel de atencién aumento un 1%.

0,
599:’4/6 96, 6%
e g e s 027%

94,51%)

E
JULIO_2024 AGOSTO_2024 SEPTIEMBRE_2024
=== ENTRANTES =1 CONTESTADAS === ABANDONADAS = = = NIVEL DE SERVICIO = =NIVEL DE ATENCION
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Ministerio de Defensa Nacional

3.1 Trafico de llamadas Direcciéon General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Para el lll trimestre de 2024 el mayor flujo de llamadas se segmento en dos horarios dentro del dia:

El primer rango corresponde a la manana de 10:00 am a 11:30 am con un 29% de gestiones y en el segundo
rango en la tarde 2:30 pm a 4:00 pm con un 26% de comunicaciones.

79
75 76 74 75
- -4
62
58
55
el KA En 36
28
20

8:00 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00
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Ministerio de Defensa Nacional

3.2 Tipificacion de llamadas por asunto Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« En la grafica se observa discriminado
por asunto las solicitudes gestionadas a I
través del canal telefénico donde el
43,03% se relaciona con informacion
general, 26,3% Informacion estado de
tramite, 20,5% Informacidon requisitos
del tramite, 5,4% no efectivo donde se
relacionan transacciones finalizadas

Informacidn Requisitos del tramite
20,57%

M Informacion General

M Informacién Estado del tramite

M Informacion Requisitos del tramite
4 No efectivo

M Estado de una PQRS

paso a conmutador y llamadas de e S \\M
prueba; 2,4 % estado de una PQRS vy |\‘”
Conocer Estado de una Recepcién de PQRS 1,55%

re Ce pCié n d e u n a P Q RS 1 y 5 % Comunicacién Oficial 0,59%
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Ministerio de Defensa Nacional

4. Atencion correo institucional Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

» El correo electronico corresponde a una herramienta de contacto dispuesta por la Entidad a través de la cual
se reciben diferentes tipos de comunicacion por parte de los ciudadanos como son novedades, invitaciones o
informacion general remitiéndolas a las dependencias correspondientes, de igual forma es frecuentado para la
radicacion de peticiones, las cuales son radicadas en el Sistema de Atencion a Peticiones.

» Para el periodo actual se reporta un aumento en el correo institucional del 12% pasando de 6.386 a 7.123,
comunicaciones recibidas y gestionadas

M Julio B Agosto M Septiembre

126
267 186 400 1434

288 158

136

183

CORREOS SPAM CORREOS VISTO ~ CORREOS RADICADOS CORREOS TRASLADO CORREOS
(informativo) OAC INTERNO RESPONDIDOS

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

5. Atencion chat. %% Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« Para el lll trimestre de 2024 se registra un aumento del 36% en la cantidad de interacciones recibidas en el
canal representadas en 869 frente a las 554 interacciones del Il trimestre del 2024.

« Dentro del trimestre se presentd un aumento de las interacciones para el mes de agosto, esto se genero
debido a la falla que tuvo la linea de atencién este mes.

« Con la accion correctiva que se implementd en el trimestre anterior, la cual estaba relacionada con la
cantidad de chats que puede atender cada asesor, se evidencio una mejora en la cantidad de chats
abandonados en el trimestre.

100,00%

97,84%

m
(=)
i ©0

-
~
i

41

JuLio_z2024 AGOSTO_2024 SEPTIEMBRE_2024

&= ENTRANTES &=t ASIGNADOS 4ATENDIDOS EEMCHAT SIN RESPUESTA DEL USUARIO i..i ABANDONADAS ~#—NIVEL DE ATENCION =e=NIVEL DE ABANDONO
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Ministerio de Defensa Nacional
ireccion General Maritima

5.1 Promedio de solicitudes de conversacion

por hora | utoridad Maritima Colombiana

Se identifica que el mayor flujo de contactos se segmentd en dos horarios dentro del dia:

En el primer rango correspondiente a la manana de 10:30 am a 11:30 am con un 22% de gestiones y el
segundo rango en la tarde de 1:00 pm a 2:30 pm con un 21% de comunicaciones.

77

69

65 65 63

56

54
53 49 51 51

46
42 43

36 36
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Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

6. Tramites radicados a través de SGDA (OAC-

Sede Electronica).

TRAMITE SEDE ELECTRONICA [ PRESENCIAL
Licencias de navegacion para Tripulantes y Oficiales 218 571
Certificado de suficiencia 597
Asignacion de distintivo de llamada y de identificacion del servicio mévil
maritimo (MMSI) 84 213
Certificado de Matricula Provisional o Definitiva para Naves y Artefactos 201
Navales OAC
Certificado de tradicion y libertad de naves y artefactos navales 266 11
Titulos de navegacion para Tripulantes y Oficiales 75 98
[Certificado de Matricula Provisional 0 Definitiva para Naves y Artefactos 134
’I;I:é‘rilongca de permiso provisional de permanencia para embarcaciones de 115 4
recreo o deportivas, de bandera extranjera, en aguas jurisdiccionales
E n Ia ta b | a Se re | aCi 0 n a n I OS tré m ites Licencia de Explotacion Comercial para Empresas de Servicios Maritimos 78 38
. . P . Asignacion Nimero de Identificacion del Casco 75
rad I Cad OS po r tl po d e tra m Ite y CO n u n tota I Libreta de embarco / Documento de Identificacién del Marino (DIM) 68
e .
de 1 . 72 1 por Sede eIeCtron ICa’ Asignacién Numero de Identificacién del Casco 63
. . (4 0 Licencia de peritos maritimos 28 33
presentando una disminucion del 24% P —— ———
encia de Practicaje - Licencia de Piloto Practico 10 12
. . .
fre n te a Ia Ca ntld a d re CI b I d a e n el I I Autorizacion de construccion o modificacion de naves y/o artefactos navales 12 9
. Cancelacion de matricula de naves y artefactos navales de bandera 2 5
trimestre de 2024 con un total de 2.263. clombona _________ s
Solicitud de concesion y/o modificacion de concesion en playas maritimas, 1 6
terrenos de bajamar y/o aguas maritimas, bienes de uso publico
. . L4 . Reconocimiento de Centros de Capacitacion y Entrenamiento Maritimo,
Ad IClonaI mente pa ra atenCIOn presenCIaI autorizacidn para el Desarrollo de Programas y |a Certificacién de los mismos "
. . Reconocimiento de Oficial de Proteccién Maritima 3
tUVI mOS u n tOtaI 1 -444 rad Icados por IOS Autorizacion de exencién del cumplimiento de una regla o norma maritima 2
. L] L] r
I d f t t Reconocimiento de Centros de Capacitacion y Entrenamiento Maritimo,
usuarlos en aS I eren eS Capl an I aS' autorizacion para el Desarrollo de Programas y la Certificacion de los mismos 2
Au menta mOS el 1 4% reS peCtO al Certificado de dotacidn (tripulacién) minima de seguridad 2
. . Permiso de operacidn de bugques pesqueros extranjeros en aguas maritimas 1 1
trl m estre a n te rl O r. jurisdiccionales Colombianas
Autorizacidn para instalar o modificar las ayudas a la navegacion por parte de 1
privados o entidades publicas
Tramite de Investigacion cientifica o tecnoldgica marinay permiso de
permanencia temporal para Naves y/o artefactos navales de bandera 1
extranjera en labor cientifica
Reconocimiento de Oficial de Proteccién Maritima. 1
Total general 1721 1444
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7. Resultados indicadores de gestion Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Atencion oportuna a las peticiones desde Asepac

« Para el Ill trimestre de 2024 se registra un porcentaje de atencion oportuna del 100%, aumentando el
porcentaje del trimestre anterior en un 3,93%, se da cumplimiento a la meta pactada del 95%.

IV TRIMESTRE | TRIMESTRE Il TRIMESTRE ' TRIMESTRE
2023 2024 2024 2024
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/. Resultados indicadores de gestion %7 Direccion General Maritima

utoridad Maritima Colombiana

Tiempo promedio de respuesta de las peticiones vencidas
. .

Las peticiones que registraron vencimiento fueron respondidas en un
promedio de 2 dias posterior a la fecha de vencimiento, lo que permite el
cumplimiento de la meta establecida de 2 dias.

Numero de denuncias por presuntos hechos de corrupcion
A . O W N

Para el periodo a reportarse no se registraron denuncias por presuntos
hechos de corrupcion.
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8. Evaluacion por parte del usuario Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Nivel de satisfaccion del ciudadano con el sistema de atencién a peticiones.

Para el periodo a reportar es del 83.9% de los usuarios respondieron que se encuentran satisfechos (estos
corresponden a los usuarios que calificaron el servicio en una escala de 2 a 3).

La meta del proceso corresponde al 95% encontrandonos por debajo del resultado esperado.

A continuacion, se detallan observaciones positivas por parte de los usuarios con relacion al canal:

Sus respuestas nos contribuyen en el cumplimiento oportuno a los
requerimientos judiciales.

sy Muy amable por la respuesta fue muy clara y entendible.

Muchas gracias por su pronta respuesta

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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8. Evaluacion por parte del usuario &2, Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

* De igual forma se presentan las siguientes observaciones que son insumo para la mejora del
servicio:

Fecha Expediente Inconformidad usuario Analisis

Se evidencia que usuaria gestion6 una solicitud de
eliminacion de registro en SE bajo el radicado
292024110393 el dia 11/07/2024 y serealizd el
proceso inmediatamente ya que fue una solicitud
telefénica. La calificacidn realizada no aplicaria para la
solicitud.

Se evidencia que usuario gestiono una solicitud de
certificado de tradicidn y libertad bajo el radicado
292024108343 el dia 11/06/2024, sin embargo, al
revisar el trdmite el gestor asignado lo inicio el dia
24/07/2024 y se le dio respuesta hasta el 26/07/2024.
En este tramite se incumplio el tiempo de respuesta y el
usuario tuvo que esperar mas de un mes para el

2024-07-17 | 2952/2024/PQRS |Muy buen direccionamiento.

2024-07-31 | 3048/2024/PQRS |Muy lento todos los tramites

certificado.
todavia estoy esperando la respuesta y no ha Es una solicitud de la policia consultando acerca del
llegado a mi correo electronico registro de naves para unos usuarios bajo el radicado
292024111313 el dia 29/07/2024. A esta solicitud sele
Respetuosamente me permiso solicitar a esa dio respuesta el dia 1/08/2024, sin embargo, el usuario

entidad, su colaboracion con esta Unidad de Policia |manifiesta que no recibid la respuesta, por lo cual sele
2024-08-11 | 3236/2024/PQRS |Judicial, en el sentido de suministrar la informacidn [reenvid la informacién desde el correo Dimar el dia

de la peticién Nro. GS-2024-105872 de fecha 26 DE  |8/10/2024

JULIO 2024; lo anterior teniendo en cuenta que lo
requerido se hace necesario para dar respuesta a
orden Policia Judicial que se encuentra en
vencimiento de términos.

Usuario envio por correo una solicitud relacionada con
el no pago de los exdmenes de Cendiatra para los
jovenes de Tierra Bomba- Cartagena quedo bajo el
radicado 292024111873 el dia 08/08/2024 y sele
brindo respuesta el 13/08/2024 aclarando que se habia
dado traslado a Cendiatra ya que no era competencia
de Dimar, sin embargo, en la respuesta que le emitid
Cendiatra les indico que era posible realizarles un
descuento del 10% y quedaron a la espera de conocer la
fecha para realizar los exdmenes.

Buenas tardes nunca vejo resultado alas
2024-08-14 | 3423/2024/PQRS |notificaciones enviada no dar respuesta alas
solicitudes
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8. Evaluacion por parte del usuario &2, Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

* De igual forma se presentan las siguientes observaciones que son insumo para la mejora del
servicio:

Fecha Expediente Inconformidad usuario Analisis

Usuario envid por correo una solicitud relacionada con
una certificacion contractual, la cual quedé bajo el
Buen dia, hasta el momento no he recibido respuesta [radicado 292024110821 el dia 18/07/2024 y se ledio

2024-08-15 | 3094/2024/PQRS |alguna frente a la solicitud de la certificacion respuesta el 30/07/2024. Sin embargo, la usuaria
contractual y el acta de liquidacion del contrato manifiesta que no recibid la respuesta, por lo cual sele
reenvio la informacion desde el correo Dimar el dia
8/10/2024

El usuario solicitaba ascenso a capitdn de buques de
arqueo bruto igual o superior a 3000 el cual quedo bajo
el radicado 292024109218 el dia 21/06/2024. La
inconformidad del usuario se debea quenoseledio el
titulo debido a que no cumplia con en el tonelaje
requerido, lo cual no le permitid continuar con el
proceso y perdié el dinero que invirtio.

El usuario solicitaba que se le enviaran notificaciones
de eventos, foros, noticias, entre otras esta solicitud
quedd radico bajo el 292024112879 del dia 29/08/2024
Servicios informaticos y de la Web extremadamente |y sele dio respuesta el 03/9/2024. Sin embargo, el
deficientes para tal entidad usuario presenta inconformidad debido a quesele
aclaro que la pagina se encontraba en un
mantenimiento y no era posible generar las
notificaciones que solicitaba.

Usuaria solicita validar el estado de dos devoluciones
de dinero, la cual quedd bajo el radicado
292024113242 el dia 05/09/2024 y se dio respuesta el
13/09/2024 y seleinformo que estaban en proceso, sin
embargo, no se le informo fecha o tiempo para la
devolucion.

No recibi respuesta a mi inconformidad y dieron por
cerrado el proceso perdiendo asila oportunidad de
anexar la documentacidn requerida y perdiendo el
dinero que pague por el proceso.

2024-09-04 | 2663/2024/PQRS

2024-09-04 | 3735/2024/PQRS

2024-09-16 | 3843/2024/PQRS
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8.1. Encuesta de satisfaccion presencial. Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Una vez finalizada la atencion personal se solicita al usuario que escanee en codigo QR que se encuentra en
cada capitania y en el formulario que se le despliega puede calificar el servicio recibido.

En esta encuesta se le realizan cuatro preguntas relacionadas con cordialidad en la atencion, tiempo de
espera para ser atendido, calidad de la informacion recibida y resolucion del motivo de comunicacion.

0,1% ~0,0% ~0,0%
2,2%
99,9%
00,0% 7,8% 00,0%
Tiempo de Informacion Solucién del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 0,1% 0,0% 2,2% 0,0%
Sl 99,9% 100,0% 97,8% 100,0%
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8.2. Encuesta de satisfaccion telefonica. <% Direccion General Maritima

A

Autoridad Maritima Colombiana

Una vez finalizada la atencidn telefonica el usuario tiene la opcion de calificar el servicio recibido donde
contesta cuatro preguntas relacionadas con cordialidad en la atencion, tiempo de espera para ser atendido,
calidad de la informacidn recibida y resolucion del motivo de comunicacion.

Tiempo de Informacion Solucion del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 2,4% 1,4% 1,5% 0,8%
m S| 97,6% 98,6% 98,5% 99,2%
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8.3. Encuesta de satisfaccion chat. = Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
- Autoridad Maritima Colombiana

» Una vez finalizada la interaccion con el asesor el usuario tiene la opcion de calificar el servicio recibido
contestando cuatro preguntas relacionadas con cordialidad en la atencion, tiempo de espera para ser
atendido, calidad de la informacion recibida y resolucion del motivo de comunicacion.

11,0%
20,0% 19,0% 21,0%

Tiempo de Informacion Solucion del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 20,0% 19,0% 11,0% 21,0%
m Sl 80,0% 81,0% 89,0% 79,0%
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ﬁ Direccion General Maritima

S~ Autoridad Maritima Colombiana

jGracias por su atencion!
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