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Ministerio de Defensa Nacional

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

’ Autoridad Maritima Colombiana

» Se evidencia una disminucion del 16% en las peticiones recibidas con relacion al Il trimestre de 2024, para un total de 1200
peticiones recibidas en el IV trimestre de 2024.

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

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

11 MOdalldad de petiCién Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« Las modalidades de peticion con mayor participacion son las catalogadas como peticiones de interés general o particular
con un 39,08%, seguido de peticiones de documentos y de informacion con 32,17% y en tercer lugar peticiones entre
autoridades con una participacion del 20,58%.

« Las peticiones que menos se reciben son por consulta, queja y sugerencia, las cuales suman 11 peticiones en todo el
trimestre.

Modalidad de peticion
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Ministerio de Defensa Nacion

1.1 Modalidad de petiCién Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Tipo de peticion Cantidad %
e P 2 R g Q83 X< Interés general o particular 469 39,08%
 Clasificacion de las peticiones por tipo de peticidon
Reconocimiento de un Derecho 436 36,33%
Estado del tramite 33 2,75%
Peticiones de documentos y de informacion 386 32,17%
Informacion General 241 20,08%
Documentos 101 8,42%
Requisitos del tramite 42 3,50%
Reconocimiento de un Derecho 1 0,08%
Normatividad 1 0,08%
Peticiones entre Autoridades 247 20,58%
Sin Subtipo 247 20,58%
Denuncia 57 4,75%
Pre_sur\taAvu?l’aaon é las normas de bienes de uso publico 39 3,25%
de jurisdiccion de Dimar
Presunta violacion a las normas de la marina mercante 17 1,42%
Reconocimiento Estado del Informacién Documentos Requisitos del Reconocimiento Normatividad Sin Subtipo Presunta violacion al régimen contractual 1 0,08%
de un Derecho tramite General tramite de un Derecho Reclamo 30 2,50%
. . ici Peticiones entre
Interés general (o] partlcular Peticiones de documentos y de . Demora en el tiempo de entrega del tramite 13 1,08%
informacion autoridades
Se emiti6 al ciudadano un tramite que no corresponde a su
C o 13 1,08%
peticién inicial
Fallas en los canales de comunicacidn 4 0,33%
Consulta 5 0,42%
Sin Subtipo 5 0,42%
Queja 4 0,33%
Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario 4 0,33%
Sugerencia 2 0,17%
Aun proceso 2 0,17%
Total general 1200 100%
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Ministerio de Defensa Nacional

1.2 Modalidad de peticion por dependencia , Direccion 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 areas de mayor interaccion sobre la gestion y la respuesta de las peticiones corresponden a:
1. Area de Servicio y Participacién Ciudadana (ASEPAC) con el 17,67%

2. Capitania de Puerto de Cartagena (CP05) con un 15,58%

3. Subdireccion de Marina Mercante - Naves (GECERLI-NAVES) 14,57%,

Este comportamiento es igual al trimestre anterior, asimismo, la modalidad con mayor participacion es la de peticion
con 1.102 el cual equivale al 91,83% 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 peticion por dependencia ®5% Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

PETICIONES
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Ministerio de Defensa Nacional

1.2 Modalidad de peticion por dependencia &2J] Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

DENUNCIA RECLAMO CONSULTA
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Ministerio de Defensa Nacional

1.3 Modalidad de peticiéon por asunto / tema Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

» Dentro de las modalidades de peticidn por asunto tenemos la siguiente participacion: Naves con el 39,83%,
seguido por Gente de Mar con un 18,00% y en tercer lugar Litorales con un 17,33% de las gestiones
realizadas. De igual forma se registra la participacion de las demas modalidades de asuntos con su cantidad y
porcentaje de participacion

500
[ =]

250 39,83%)
400
350
300
250
200
150
100
50

0,08% 0,08% 0,08%
0
> Transporte I Servicios en Certificacion de
Informacian Control de . Investigaci .
. Administrativoy  Maritimo y Linea y Canales Desarro Il Sefalizacion Proteccion Atencion | Envases de Comunicaciones
Naves Gente de Mar Litorales General de la Trafico . A Empresas Cientific; o Inspe!
N Financiero Fluvial . d Humano Maritima Maritima (PBIPy ~ 7T usuario Mercacias Estratég
Entidad Maritim: Maritima
Internacional | Comunicacion Pelig
= Cantidad 478 216 208 69 46 38 32 32 20 18 13 12 11 4 1 1 1
——% 39,83% 18,00% 17,33% 5,75% 3,83% 3,17% 2,67% 2,67% 1,67% 1,50% 1,08% 1,00% 0,92% 0,33% 0,08% 0,08% 0,08%
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1.4 Modalidad de peticion por medio de z il iEn e DefenealNaclons!

Direccion General Maritima

recepcion y multicanales &7 Autoridad Maritima Colombiana

» 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
95 3
Correo Sitio Web (Sed
electronico IIoTWNES ( els
Electrénica)
Total: 1200
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1.4 MOdaIidad de petiCién por medio de Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

recepcion y multicanales &7 Autoridad Maritima Colombiana

7000

« A continuacion, se presentan las peticiones
que fueron resueltas al momento de la
atencibn y que por su naturaleza no
requirieron radicacion en el Sistema de <000
Atencion a Peticiones.

6000

4000

» Para el trimestre a reportar se evidencia que
la variacién de peticiones no fue significativa
ya que el numero de atenciones registradas
para el lll trimestre de 2024 fueron 8138 y 2000
para el IV trimestre fueron 8035 .

3000

1000

v 0,00%
0
Atencion presencial Call Center Otros (chat) Linea Anticorrupcion
e Cantidad ee—
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Ministerio de Defensa Nacional

1.5 Tiempo promedio de respuesta 3% Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

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

.. Solicitudes Peticiones L. . Promedio tiempo de
Tipo de peticion . . Promedio dias de vencimiento .
recibidas Vencidas respuesta sin vencer
Interés general o particular 467 2 2 5
Peticiones de documentos y de
informacion ! 382 4 > 8
Peticiones entre Autoridades 245 2 10 3
Denuncia 57 9
Reclamo 30 6
Consulta 5 6
Queja 4 7
Sugerencia 2 2
Total general 1192 8 5,66 5,5

Se evidencia que para este trimestre el tipo de peticion con mayor vencimiento corresponde a las
peticiones de documentos y de informacidn, con un total de 386 de estas 384 se gestionaron a tiempo y
4 se vencieron con un promedio de 5 dias de vencimiento.

- “Consolidemos nuestro pais maritimo”




1.6 Cumplimiento términos de Ley por parte de >t Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

d9pendenCiaS/unidadeS % Autoridad Maritima Colombiana

250
5,00% 5,26%
200
—— 4,00%
150
2,78%
2,449
100 _—
—_—
50 ° —
4 5 | 4 —
] .
A V; i i 0,00% 0,00% 0.00%
0 GCERLI GCERLI
CPO5 ASEPAC GCERLI - CPO4 GENTEDEM cpo1 cPo7 CPO9 cPo8 SUBMERC CPO3 suapin | PUBDEMAR- ¢\ 0 MAR TRANSPORT  CIOH
NAVES GRALAM
AR E
==l Peticiones recibidas 225 216 178 99 76 51 41 40 36 36 35 25 19 18 17 11
e %, VeNCimiento 0,44% 0,00% 0,00% 1,01% 0,00% 0,00% 2,44% 5,00% 0,00% 2,78% 0,00% 4,00% 5,26% 0,00% 0,00% 0,00%

llPcticiones recibidas === % vencimiento

» Eltiempo de respuesta de las peticiones vencidas se encuentra en un promedio de 5,6 dias, esto significa
que, en promedio, las peticiones que son resueltas fuera de los tiempos se estan resolviendo
aproximadamente en 5 dias posterior al vencimiento.
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1.6 Cumplimiento términos de Ley por parte de % Ministerio de Defensa Nacional

5 Direccion General Maritima

dependenCiaS/unidadeS 7" Autoridad Maritima Colombiana

12
10
8
6
4
2
0
GCERLI

GRUDHU CP02 GLEMAR CCCP CP10 CP12 GINREDCA GRUTIC CP19 CPO6 CP14 CP11 EMPRES)’-:\S GRUCOG = SEMAC GRUINFLO| GCASEM CP16 GINREDPA SEMAB
Il <ticiones recibidas 11 10 9 5 4 4 4 4 3 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1
e % vencimiento 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

P eticiones recibidas ~ es#s= % 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 5,5 dias.
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5 Direccion General Maritima

unldad. & Autoridad Maritima Colombiana

1.7 Quejas y reclamos por dependencia (o) Ministerio de Defensa Nacional

« 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 presenté la novedad y podria ampliar la vision para tomar
las acciones que permitan brindar solucion a las novedades presentadas.

Reclamo Queja

_CPO3;1;3%
/
/

GCERLI - NAVES; 1; 3%

CPOL;1;3%

CPO%1;3%

CP11;1;4% CPO7;1; 25%

CPOS; 11;37%
CPO9;ZT%

GRUTIC; 2; 7% __—

- CPOS; 3; 75%
GCERLI - GENTEDEMAR; 3; 10% _—"

W CPO5 WCPO7

CPO7;7;23%
MCPOS MCPO7 MGCERLI- GENTEDEMAR MGRUTIC MCP09 WCPI11 MCP04 MCPO1 MGCERLI- NAVES ®CPO3
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Ministerio de Defensa Nacional

1.7.1 Quejas y 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

Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario

Se emitiod al ciudadano un tramite que no corresponde a su peticion inicial 0
Fallas en los canales de comunicacion —0
Demora en el tiempo de entrega del tramite 0

W Reclamo M Queja

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

2. Atencion presenCiaI \=%.) Direccién General Maritima

” Autoridad Maritima Colombiana

« Para el trimestre a reportar, se registran 6398
6398 atenciones a usuarios en las unidades
de la entidad, teniendo una disminucion del

1,7% con relacion al trimestre anterior en el Bogota
cual se registraron 6509 atenciones. En las

. , Santa Marta
capitanias de Cartagena, Buenaventura,
Santa Marta y Bogota se representa el 100%
del total de las atenciones. Buenaventura

« La capitania que presenta mayor registro de
atenciones es Cartagena con el 45,9% lo Cartagena
cual equivale a 2935 usuarios atendidos en
el IV trimestre del 2024.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

2. Atencion presencial %) Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Para el rango de atencion por hora se encuentra que, el 45% 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 40,3%.

8:00 9:00

7:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00
m Bogota 0 0
Santa marta 0 103 185 193 180 10 0 129 148 141 97 3
W Buenaventura 3 243 296 341 281 7 87 298 346 237 5 0
M Cartagena 0 282 411 515 435 16 4 521 453 269 29 0
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2.1 Comportamiento de visitas por dia g 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 martes ya que fueron los que presentaron mayor afluencia con 1408
usuarios, seguido de los dias jueves con 1331 usuarios y los miércoles con 1275 usuarios. Los viernes y
lunes son los dias que menos afluencia de usuarios se presentaron en las capitanias para esté trimestre.

<
41,68% 33,59% 21,74% 2,98% 1408 S
martes 9
44,10% 33,88% 20,21% 1,80% 1331 é
jueves Is
44,63% 35,29% 17,96% 2,12% 1275 %
miércoles o
' Q
41,68% 33,59% 21,74% 2,98% 1274 o
viernes 9
1110 b

50,36% 33,42% 14,14% 2,07%

lunes
M Cartagena W Buenaventura Santa marta Bogota

£
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2.2 Comportamiento general de visitas de 3 Ministerio de Defensa Nacional

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 21,1%, seguido por radicacion de un tramite con 19,5%,
luego registro y correspondencia 16,3% e informacion requisitos del tramite con 13,9%.

W Gestion administrativa
Interna
W Radicar tramite

Registroy
correspondencia
Informacion Requisitos
del tramite

B Informacion General

M Informacion Estado del
tramite

M Reclamar acto
Administrativo
Facturacion y Recaudo

No efectivo

Recepcion de PQRS

Estado de una PQRS

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



2.2 Comportamiento general de visitas de oimar Ministerio de Defensa Nacional

5 Direccion General Maritima

acuerdo con tipo de servicio &7 Autoridad Maritima Colombiana

 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 octubre a diciembre.

B Cartagena B Buenaventura

80,00%

Santa marta Bogota

70,00%

50,00%

-1,04%

0,59%

18,82%

i J 0,15%
10,00% »
11,84% 3,76% 0,40%
0
. X8 & o iy,

e Nota aclaratoria

Informacion Radicar tramite Registro y Gestion Informacion Informacion Reclamar acto Facturacion y No efectivo Recepcion de Estado de una R . X

Requisitos del correspondencia administrativa Estado del tramite General Administrativo Recaudo PQRS PQRS No efectivo: hace referencia a usuarios que

tramite Interna se retiraron de la capitania sin ser

atendidos o tickets de prueba.
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Ministerio de Defensa Nacional

3. Linea de atencidn al ciudadano ¥2¥ Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« Para el IV trimestre de 2024, se presentd un aumento del 3,8% en la cantidad de llamadas atendidas
comparado con el Il trimestre de 2024, pasando de 1.033 a 1.073. Presentamos novedad en la atencion de
nuestra linea de atencion, en el mes de octubre la linea del operador ETB estuvo caida todo el mes, sin
embargo, se genero un desborde de llamadas a una linea que el proveedor lo cual permitio el ingreso de las
comunicaciones de los usuarios sin problema.

« Se evidencia para IV trimestre de 2024 el nivel de atencion para todos los meses tuvimos el indicador por
encima del 95%, el promedio de los tres meses quedo en 97,19%. Para el lll trimestre el nivel quedo en
94,25 %, en comparacion al trimestre anterior mejoramos 3%.

* Frente a los tiempos de atencion en la linea telefonica para este trimestre quedo en 00:14:38 minutos, a
comparacion con el trimestre anterior disminuimos 2 minutos, esta mejora se presentdé ya que tuvimos a
todos nuestros embajadores gestionando y por su antiguedad son mas agiles atendiendo a nuestros
usuarios.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de De—fgnsa Nacional

3. Linea de atencién al ciudadano Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« Para el trimestre no se presentd ninguna novedad en la atencion. Los indicadores presentaron una mejora
en comparacion al lll trimestre, el nivel de servicio tuvo una mejora del 5%, el nivel de abandono de
llamadas disminuyo en 32 llamadas y el nivel de atencién aumento un 3%.

98,1%

. _J1I 95,53%

307

OCTUBRE_2024 NOVIEMBRE_2024 DICIEMBRE_2024
= ENTRANTES === CONTESTADAS = ABANDONADAS = = = NIVEL DE SERVICIO = = N/VEL DE ATENCION
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Ministerio de Defensa Nacional

3.1 Trafico de llamadas \=%J) Direccion General Maritima

” Autoridad Maritima Colombiana

Para el IV 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 31% de gestiones y en el segundo
rango en la tarde 2:30 pm a 4:00 pm con un 22% de comunicaciones.

82
79
E] & E] 7
59
53 54 55
EY
24 ”

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 Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

« En la grafica se observa discriminado
por asunto las solicitudes gestionadas a e
través del canal telefonico donde el
48,37% se relaciona con informacion
general, el 25,29% Informacidon estado
de tramite, el 17,84% Informacion
requisitos del tramite, el 3,82% no

M Informacion General
ion Requisitos del tramite
17,84% M Informacion Estado del tréamite
M Informacion Requisitos del tramite

M No efectivo

M Conocer Estado de una

efectivo donde se relacionan Informacidn General 48,378 o
transacciones finalizadas paso a &of:ﬁn‘ﬁ:;?:z“;.’;;:’z%
conmutador y Illamadas de prueba; Recepeionde PQRS 0,57% _Estde de una PARS 1,91%

2,21% estado de una comunicacion
oficial y el 1,91% estado de una PQRS.
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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 radicacidon de peticiones, las cuales son radicadas en el Sistema de Atenciéon a

Peticiones.

» Para el periodo actual se reporta una disminucién en el correo institucional del 4,9% pasando de 7.123
a 6,767, comunicaciones recibidas y gestionadas

M Octubre ® Noviembre # Diciembre

127
151 349 1283 141

145

1362

120

CORREQS SPAM CORREOS VISTO ~ CORREOS RADICADOS CORREQOS TRASLADO CORREOS
(informativo) OAC INTERNO RESPONDIDOS
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Ministerio de Defensa Nacional

5. Atencion chat. %% Direccion General Maritima

” Autoridad Maritima Colombiana

« Para el IV trimestre de 2024 se registra una disminucion del 7,2% en la cantidad de interacciones
recibidas en el canal representadas en 794 frente a las 856 interacciones del lll trimestre del 2024.

« Con la accion correctiva que se implemento 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.

s 100,00%

99,08%
99,68%

o i
2 2 I 2 m .
m m o L) - = |

OCTUBRE_2024 NOVIEMBRE_2024 DICIEMBRE_2024

]
=
—

17

= ENTRANTES = ASIGNADOS —IATENDIDOS EEECHAT SIN RESPUESTA DEL USUARIO —i ABANDONADAS —+-NIVEL DE ATENCION —s—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 mafana de 10:00 am a 11:00 am con un 26% de gestiones y el
segundo rango en la tarde de 2:00 pm a 2:30 pm con un 12% de comunicaciones.

72
68

60 61

51 53

49 48

43

39 36 36
33 32 34

28 27
24

08:00 08:30 09:00 09:30 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
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6. Tramites radicados a través de SGDA (OAC- Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

Sede EleCtrénica). N~ Autoridad Maritima Colombiana

: _TRANNTE
Licencias de navegacion para Tripulantes y Oficiales

Certificado de suficiencia

Certificado de Matricula Provisional o Definitiva para Naves y Artefactos Navales

229 353
OAC
Asignacion de distintivo de llamada y de identificacion del servicio mévil 85 559
maritimo (MMSI)
Titulos de navegacion para Tripulantes y Oficiales 110 84
Certificado de tradicion y libertad de naves y artefactos navales 164 6

L4 E n I a ta b I a S e re I a Ci O n a n I OS tré m ite S Prorroga de permiso provisional de permanencia para embarcaciones de recreo 150 6

o deportivas, de bandera extranjera, en aguas jurisdiccionales colombianas

radicados por tipo de tramite, con un total -
de 1 ] 777 por Sede electrén ica, Licencia de Explotacién Comercial para Empresas de Servicios Maritimos 36 2

Licencia de peritos maritimos 24 20

p rese nta n d O u n a u m e nto d e | 3 g 2 % fre nte Solicitud de concesién y/o modificacion de concesién en playas maritimas, 8 9

R . . . terrenos de bajamar y/o aguas maritimas, bienes de uso publico

a Ia Ca ntl d ad reCI b I d a e n eI I I I trl m estre Cancelacion de matricula de naves y artefactos navales de bandera colombiana 12 5
Solicitud de inspeccién y expedicion de Licencia de Explotacién Comercial para

de 2024 CO n u n tOtal de 1 - 72 1 o Empresas de Serwt:llus Maritimos x 1

Licencia de Practicaje - Licencia de Piloto Practico 3 7

¢ Ad iCionaI mente para atenCién presenCial Autorizacion de construccion o modificacion de naves y/o artefactos navales 7
tUVi mOS u n total 1 -489 rad icados por IOS Certificado de dotacion (tripulacién) minima de seguridad 5 2
usuarios en las diferentes capitanias. it el gy ottt s

Au m e nta m OS el 3 , 1 % reS peCtO a I Habilitacion, permiso de operacion, autorizacién especial, modificacién para .
trimestre anterior.

empresas de transporte maritimo o empresas fluviales extranjeras entre
puertos extranjeros y colombianos

Autorizacién de exencion del cumplimiento de una regla o norma maritima 3 1
Reconocimiento de Oficial de Proteccion Maritima 3 2
Libreta de embarco / Documento de Identificacion del Marino (DIM) 1
Permiso Especial de Practicaje 1

Tramite de Investigacion cientifica o tecnoldgica marina y permiso de
permanencia temporal para Naves y/o artefactos navales de bandera extranjera 1
en labor cientifica

Autorizacion para instalar o modificar las ayudas a la navegacién por parte de
privados o entidades publicas
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/. Resultados indicadores de gestion \¢2J), Direccién General Maritima

utoridad Maritima Colombiana

Atencion oportuna a las peticiones

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

100,00%

¥

| TRIMESTRE Il TRIMESTRE [ TRIMESTRE IV TRIMESTRE
2024 2024 2024 2024
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v Ministerio de Defensa Nacional

/. Resultados indicadores de gestion %&2)) Direccién General Maritima

utoridad Maritima Colombiana

Tiempo promedio de respuesta de las peticiones vencidas
. .

Las peticiones que registraron vencimiento fueron respondidas en un
promedio de 5 dias posterior a la fecha de vencimiento, lo que no 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. Evaluacioén por parte del usuario Direccién 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”




8. Evaluacion por parte del usuario

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

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Fecha Expediente Inconformidad usuario Analisis
La solicitud estaba relacionada para conocer los
Solicite una informaciodn, a los dias enviaron un requisitos para la genracién eolica marina en el
codigo y un nimero de respuesta, intenté buscarlo |departamento de la Guajira; bajo el radicado
2024-10-02 | 4131/2024/PQRS haciendo c‘Iic v me llevo a la ’pégina? c!e la dilmar , 2?2024114277 el ldl’a 24/09/2024..A esta solicitud se Ie?*
donde fue imposible saber dénde digitar asi q probé [dio respuesta el dia 01/10/2024, sin embargo, el usuario
en varias ventanas y NINGUNA sirvid o fue capaz de |manifiesto que no recibid la respuesta, por lo cual sele
encontrar la tal respuesta. reenvio la informacion desde el correo Dimar el dia
6/11/2024
Usuario solicito la cancelacién de la matricula el cual se
inicio desde el 24/09/2024 y se encuentra en tramite
2024-10-03 | 3795/2024/PQRS [Se demoran en dar respuesta de los tramites iEEE lé fecha. Aok TG T
resolucion desde el 1/10/2024 la cual no se ha
compartido con el usuario, la capitania de este tramite es
CPO7
Yo pienso que en dimar cartagena el servicio es La solicitud estaba relacionada con la atencién prestada
pésimo las secretarias que dan la informacién para [en la capitania de Cartagena; bajo el radicado
2024-10-10 | 3530/2024/PQRS trén.ﬂtes no sabe'n n'ada demary perjudic.a.\n los 29'2024112189 el d'l’a' 15/08/2024. Er.1 las interaccion.es., se
marinos yo perdi mi empleo por que me dijeron que [brindaron los requisitos correspondientes y en el oficio
no podia renovar mi titulo apesar que lo he 29202403592 se dio respuesta que si reposaba el curso
tramitado desde el afio 2000 de formacién.
La solicitud estaba relacionada con un usuario de
nacionalidad peruana y necesecitaba generar el DIM;
2024-10-10 | 4141/2024/PQRS |las respuesta deberian ser mas rapidas bajo el radicado 292024114299 del 24/09/2024. A esta

solicitud sele pidio aclaracion el 01/10/2024 y el
10/10/2024 se le dio respuesta a la solicitud
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8. Evaluacion por parte del usuario

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

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Fecha Expediente Inconformidad usuario Analisis
La solicitud estaba relacionada con la definicién de unos
conceptos que necesitaba conocer; bajo el radicado
Las dudas no fueron resueltas de manera concreta, o .
. 292024115417 del 15/10/2024. A esta solicitud se le dio
remiten a otras normas y evaden dar una respuesta i )
2024-10-22 | 4397/2024/PQRS . respuesta el dia 22/10/2024, sin embargo, uno de los
gue realmente permita esclarecer las dudas dadas a S
. . punto se traslado al miniterio de transporte para que se
conocer mediante el radicado. . . iy :
le brindara la informacién correspondiente.
El dimar es una cagada, siempre ponen obstaculos, [La solicitud estaba relacionada con los requisitos del
para que el personal de mar pueda surgir tienen es [titulo de navegacion como capitan ; bajo el radicado
2024-11-08 | 4326/2024/PQRS un rr)?nopollo, cada vez hunde mas al g'rem.lo 292024115059 del 07/10/2024.1. Aesta solicitud fe ledio
maritimo mercante. No sirven como un instituto que |respuesta el dia 10/10/2024, sin embargo, usuario no
represente a los marinos mercantes en Colombia. quedo conforme con la respuesta emitida.
Gracias por nada
La solicitud estaba relacionada con incluir unos cursos
No he podido ver la respuesta a un oficio que envié, [enla modalidad virtualpara Avante; bajo el radicado
creo que cambiaron el sistema y ya no llega el 292024116558 del 05/11/2024. A esta solicitud seledio
2024-11-14 | 4741/2024/PQRS (archivo de pdf, Ilega un codigo que no encuentro respuesta el dia 07/11/2024, sin embargo, el usuario

donde poner.
Muchas gracias

manifiesto que no recibid la respuesta, por lo cual sele
reenvio la informacién desde el correo Dimar el dia
13/01/2025
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8.1. Encuesta de satisfaccion presencial. \£%J) Direccion 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.

0,0% - 0,0% - 0,0%
1,1%
- 00,0% 98,9% ,0%

Tiempo de Informacion Solucion del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 0,0% 0,0% 1,1% 0,0%
Sl 99,97% 100,0% 98,9% 100,0%
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8.2. Encuesta de satisfaccion telefonica. W Ditecclsn Gonoral Maritima

" 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.

- 0,9%
99,1%
Tiempo de Informacion Solucion del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 2,2% 2,1% 1,8% 0,9%
m Sl 97,8% 97,9% 98,2% 99,1%
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8.3. Encuesta de satisfacciéon chat. z 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.

Tiempo de Informacion Solucion del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 9,4% 8,3% 4,2% 9,0%
m S| 90,6% 91,7% 95,8% 91,0%

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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ireccion General Maritima
utoridad Maritima Colombiana

Vo /7 77/
7 >

>

jGracias por su atencion!
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