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P Objetivos

Objetivo General:

« Identificar el nivel de satisfaccion de
los usuarios con relacion a los
servicios recibidos a fin de generar
oportunidades de mejora que
permitan una mejor gestion y
cumplimiento de las expectativas.

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Objetivos Especificos:

Actualizar la caracterizacion de los usuarios en
variables demogréficas y conectividad a
internet.

Identificar el nivel de satisfaccion general del
usuario.

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario
por cada uno de los canales de atencién de la
Entidad.

Identificar el nivel de satisfacciony
cumplimiento de expectativas en torno a los
tramites radicados por los usuarios.

ldentificar la percepcion de los usuarios a
traves del uso de las redes sociales.

Identificar el nivel de cumplimiento de las

n . - ..: 4  expectativas del usuario.
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Marco muestral:
Bases de datos de la Entidad.

Método de muestreo:

Muestreo probabilistico aleatorio simple (cada elemento de la poblacién objetivo y cada
posible muestra de un tamafio determinado, tiene la misma probabilidad de ser seleccionado.

Tamafiio de la muestra:
Se realizara un total de 748 encuestas.

Método recoleccion de informacion:
Contacto telefdnico, registro Online a través del PMC — Herramienta IDE

Tasa de efectividad:
Para la muestra planteada el margen de error es de £3% con un 95% de margen de confianza.

Elaboracion del cuestionario:

El cuestionario fue disefiado por Asepac de acuerdo con los objetivos planteados. Contiene
preguntas cerradas y preguntas abiertas.

Fechas de campo:
La captura de la informacidn se realizé entre el 10 Octubre y el 16 de noviembre de 2020.

Ministerio de Defensa Nacional

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Celombiana
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P Escalade medicién satisfacciéon general

r Calificacién “5” Emocional y Racional Rireried Marime Colomians

Lo hice bien, superé las expectativas del usuario.
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Excelente

4,75 4.50-4.74

Bueno

Esta metodologia permite monitorear el 450
nivel de servicio percibido por los usuarios ’
de la Entidad y establecer rutas de accion
gque permitan mejorar el trabajo de la
institucion y su relacion con los usuarios. 4,25 - 4.00 - 4.24
r Calificacion “4” Racional Regular bajo
Lo hice bien pero no supere las
4.00 o ‘: expectativas del usuario.
y w-.--.--llIllllllllllllllllllllllllllll 1.00_3.99

Calificaciones “3-2-1” Malo
Estas calificaciones estan por debajo
de las expectativas de los clientes

| 4.25-4.49
Regular alto

3,75 -
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Caracterizacion de usuarios

“Consolidemos nuestro pais maritimo” I




P Caracterizacion de usuarios

G é n e r O Direccion General Marit!ma
Género % s o e
Femenino 9,50%
Masculino 90,35% éOtro? %
Otro género 0,14% Empresa 1
Total 100% Total 100%

Nivel de escolaridad

Nivel de escolaridad %
Ninguno 0,30%
Posgrado 8,58%
Primaria 1,04%
Secundaria 13,76%
Técnica 22,78%
Tecnoldgica 26,04%
Universitaria 27,51%

Total 100%
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P Caracterizacion de usuarios

Estrato de servicios publicos

Estrato de servicios publicos Total

Estrato 1 8,02%
Estrato 2 31,13%
Estrato 3 41,19%
Estrato 4 12,42%
Estrato 5 4,09%
Estrato 6 3,14%

Total 100%

Frecuencia de acceso a internet

éSu acceso a internet es? Total
Algunas veces 31,39%
No tiene 1,99%
Todo el tiempo 66,62%
Total 100%
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana
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P Caracterizacion de usuarios

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Medio de conexidn a internet

éA través de que medio se conecta a internet? Total

Computador 48,28%

Teléfono celular 49,14%

Otro medio 0,43% Otro éCual? Total

Ninguna de las anteriores 2,15% Salas de internet 33,33%
Total 100% No tiene 66,67%

Horario para contactarse con Dimar

Horario de contacto con Dimar Total

8all 70,32%

11a14 8,48%

14 a 17 21,20%
Total 100%
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P Caracterizacion de usuarios

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Condicién de discapacidad

éTiene alguna condicidn de discapacidad? Total
No 99,86%

Si 0,14%

Total 100%

¢éTiene alguna de las siguientes condiciones de discapacidad? Total

Otra discapacidad 1
Total 1
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P Caracterizacion de usuarios

Canal de atencion que prefiere para contactarse con Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Canal Total
Escrito chat 0,61%
Escrito correo certificado  0,92%
Escrito email 4,91%
Escrito Sede Electrdnica 27,61%
Presencial 57,36%
Telefénico 8,59%

Total 100%

Uso de los canales en vigencia 2020

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Escrito_chat Escrito_correo Escrito_email Escrito_Sede Presencial Telefonico
certificado Electronica
B | TRIMESTRE B I TRIMESTRE u I TRIMESTRE
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P Caracterizacion de usuarios

Tramites realizados por los usuarios y medio a traves del cual radican

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Empresas de . ~ .. Proteccion Control de Transporte
N .. Gente de Litorales e Senalizacion e e e .
Capitania servicios . Ny . Maritima Trafico Naves Maritimo Fluvial
- Mar investigacion Maritima L. - .

maritimos PBIP Maritimo internacional
CPO1-Buenaventura 5,00% 4,23% 0,00% 0,00% 0,00% 28,57% 5,00% 25,00%
CP02-Puerto Tumaco 0,00% 0,17% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
CP03-Barranquilla 0,00% 6,60% 9,09% 0,00% 50,00% 0,00% 12,00% 25,00%
CP04-Santa Marta 10,00% 8,46% 9,09% 100,00% 50,00% 14,29% 15,00% 0,00%
CPO5-Cartagena 17,50% 27,24% 36,36% 0,00% 0,00% 14,29% 29,00% 0,00%
CP06-Riohacha 2,50% 0,68% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
CP07-San Andres 0,00% 1,52% 0,00% 0,00% 0,00% 14,29% 7,00% 0,00%
CP08-Puerto Turbo 0,00% 0,68% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
CP09-Coveiias 2,50% 4,23% 9,09% 0,00% 0,00% 0,00% 2,00% 25,00%
CP14-Puerto Bolivar 2,50% 0,34% 9,09% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Bogota-Sede Central 15,00% 9,48% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 6,00% 25,00%
Medios electronicos 45,00% 36,38% 27,27% 0,00% 0,00% 28,57% 24,00% 0,00%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




P Caracterizacion de usuarios

Tramites radicados por los usuarios

i M
Autoridad Maritima Colombiana

Porcentaje de tramites radicados

Tr Maritimo Fluvial Int
Naves

Control de Trafico Maritimo
Proteccion Maritima PBIP
Senalizacion Maritima
litorales e investigacion
Gente de Mar

Empresas de servicio maritimo

oo
—laa.00%
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ozem
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1 [5,63%]
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P Caracterizacion de usuarios

Sedes que usaron los usuarios para radicar sus solicitudes

1 M.
Autoridad Maritima Colombiana
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P Caracterizacion de usuarios

Canal de atencion que uso para contactarse con Dimar

i M
Autoridad Maritima Colombiana

Atencion Presencial 46,03%

15,12%

Linea Telefénica 13,71%
14%

1% Virtual 37,05%
0%

84,88%
3% 59

HSede Central  H Capitanias de Puerto 85%

H Linea gratuita de atencién M Linea Anticorrupcién

i Conmutador de las unidades |

92%

® Chat

H Sistema de atencion a peticiones PQRS
i Sede electronica

| Sitmar
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P Caracterizacion de usuarios

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Canal de atencion que uso para contactarse con Dimar

Redes Sociales 0,47% Escrito 2,74%

12,90%

20,00%

80,00% 87,10%

® Twitter ® Facebook
# Correo electrénico

# Oficinas de resgistro y correspondencia
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Atencion presencial
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P Satisfaccion canales de atencion

Atencion presencial

En una escalade 1 a5 donde 1 es muy maloy 5 es excelente, a nivel general ¢como califica la atencién recibida
por parte de los servidores publicos que lo atienden de manera presencial?

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Atencion de los servidores publicos Presentacion personal

84,91%
86,26% it

81,54%

83,16%
11,50% 11,64%
0,00% 1,92% 0,00% 1,89%
0,32% 14,58% 1,57% 15,33%
0,10% 0,31% 1,85% el 0,20% 0,61% 2,32% i b1
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
HEn capitanias de puerto HEn Sede

Central

HEn capitanias de puerto HEn Sede
Central

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




<

Satisfaccion canales de atencion

Atencion presencial

Habilidad de solucion
85,35%

82,83%

12,10%
0,00% 2,23%
0,32% 14,79%
0,10% 0,31% 1,96% i -
®En capitanias de puerto ®EnN Sede
Central
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Uso del lenguaje
84,59%

82,36%

11,64%
0,00% 2,20%
1,57% 15,13%
0,10% 0,31% 2,10% i hd

HEn Sede
Central

HEn capitanias de puerto




P Satisfaccion canales de atencion

Atencion presencial

Amabilidad
84,59%
82,13%
11,95%
0,00% 1,89%
1,57% 15,33%
0,10% 0,31% 2,14% i -

HEn capitanias de puerto BEn Sede
Central
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Actitud de servicio

85,67%
82,45%
11,78%
0,00% 1,91%
0,64% 15,05%
0,10% 0,26% 2,15% i -

HEn capitanias de puerto HEn Sede
Central




P Satisfaccion canales de atencion

Atencion presencial

Claridad en la informacion
84,59%

81,55%

11,64%
0,00% 2,20%
1,57% 15,32% 0,32%
0,20% 0,56% 2,38% i - 0,10%
1 2 3 4 5 1
HEn capitanias de puerto ®En Sede
Central
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Sencillez en los procesos
85,90%

83,05%

11,54%
0,00% 2,24%
14,48%
LU — ]
2 3 4 5
HEn capitanias de puerto HEn Sede
Central




P Satisfaccion canales de atencion

Atencion presencial

Respeto por el turno
85,40%

81,87%

11,11%
0,00% 1,90%
1,59% 715,37%
0,10% 0,36% 2,30% i -

HEn capitanias de puerto HEn Sede
Central
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Cumplimiento del horario

84,59%
81,55%
11,64%
0,00% 2,20%
1,57% 15,32%
0,20% 0,56% 2,38% i -

HEn capitanias de puerto HEn Sede
Central
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Atencion telefonica
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P Satisfaccion canales de atencion

Atencion telefdonica

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

En unaescalade 1a5donde 1es muy maloy 5 es excelente ¢como califica cada uno de los siguientes aspectos
de la atencion telefénica?

Estabilidad de la linea Tiempo de espera
76,17%

78,35%

45,24%
0 51,95%

0,
26,19% 21,43% 23.38% 20,78%
3,57% 2,60%

3,57% 18,96% 1,30% Ealidded 18.31%
0,00% 1,39% 3,48% i . 0,00% 0,70% 2,64% l i .
e ey | — —

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Hlinea gratuita ® Conmutador de las unidades HLinea gratuita # Conmutador de las unidades
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P Satisfaccion canales de atencion

Atencion telefdonica

Cumplimiento del horario

75,25%
45,45%
21,21% 21,59%
3,41% 2.27% 19,83%
0,00% 1,53% 3,39% i .
— T —
1 2 3 4 5

Hlineagratuita ®Conmutador de las unidades
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Habilidad de solucién

76,91%
23,46% 22,22% 46,91%
£ S10% 18,47%
0,00% 1,60% 3,02% . ﬁ-
1 2 3 4 5

Hlinea gratuita ®Conmutador de las unidades




P Satisfaccion canales de atencion

Atencion telefdonica

Uso del lenguaje

74.87%
0,
29,47%| o _—
0,

2L [4:219] 19,56%
0,00% 1,69% 3,88% i l
o e— ] ]

1 2 3 4 5

Elinea gratuita ®@Conmutador de las unidades
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4,26% 20.27%
0,00% 1,68% 3,85% i .
R —
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Amabilidad

74,20%

29,79%

20,21% 41,49%

4,26%

1 2

Elinea gratuita ®Conmutador de las unidades




P Satisfaccion canales de atencion

Atencion telefdonica

Actitud de servicio

74,45%

0,
oy 21,05% 41,05%
0,
4,21% e 20.00%
0,00% 1,68% 3,87% i l
e T
1 2 3 4 .

HlLinea gratuita ®Conmutador de las unidades
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Tiempo de respuesta

76,91%
3,70%
— 18,47%
1,60% 3,02% l i .
[ ——] =
2 3 4 5

ElLineagratuita ®Conmutador de las unidades




P Satisfaccion canales de atencion

Atencion telefdonica

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Claridad de la informacioén

75,38%
29,67% G R
0
3,30% 4.40% 19,86%
0,00% 1,70% 3,06% i l
—— e, —_—

ElLineagratuita ®Conmutador de las unidades
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Atencidon chat
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P Satisfaccion canales de atencion

Atencion chat

Aumrld‘a‘d Maritima .C'odlombiana
En unaescalade 1a5donde 1es muy maloy 5 es excelente ¢como califica cada uno de los siguientes aspectos
de la atencion en el canal virtual chat?

Estabilidad del canal Tiempo Espera
66,04% 52,08%

33,33%

30,19%
12,50%

0,00% >77% 000% 2086 0 '

1 2 3 4 5 1 2
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P Satisfaccion canales de atencion

Atencion chat

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Cumplimiento del horario Claridad de la informacion
66,67%
64,81%
2 0,
5,63% 25,00%
5,56% 8,33%
0,00% 0,00% ’
i e D 0,00%  0,00% '
a—
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
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P Satisfaccion canales de atencion

Atencion chat

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Habilidad de solucidn Uso del lenguaje
58,33%

66,67%
25,00%

33,33%
833% 8,33%

0,00% ' ' 0,00% | 0,00% 0,00%

— el i A A

3 4 5

1 2 3 4 5 1 2
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Atencion chat

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Amabilidad Actitud Servicio
75,00%
83,33%
25,00%
16,67%
0,00% 0,00% 0,00% i 0,00%!| 0,00%! '0,00%
il ol ol il -l -l
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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P Satisfaccion canales de atencion

Atencion chat

i 6 M
Autoridad Maritima Colombiana

Tiempo Requerimiento

58,33%

16,67% 16,67%

8,33%
~-asl
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Satisfaccion de usuarios

Sistema de atencion a peticiones
PORS
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P Satisfaccion canales de atencion

Sistema de atencidn a peticiones (PQRS)

En unaescalade 1a5donde 1es muy maloy 5 es excelente (como califica cada uno de los siguientes aspectos  pireccién General Maritima
del Sistema de atencién a peticiones ( PQRS)?

Estabilidad Sistema Accesibilidad Sistema
84,33% 83,33%
11,11% 11,11%
4,56% 0 o | 1 5,56%
o 00% 0 00% i 0,00%  0,00% i

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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P Satisfaccion canales de atencion

Sistema de atencidn a peticiones (PQRS)

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Claridad de la informacion Cumplimiento Tiempos

77,789
72,22% P

22,22% 16,67%
0 5,56%
e | oo 000x [ Sk
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P Satisfaccion canales de atencion

Sistema de atencidn a peticiones (PQRS)

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Uso del lenguaje Tiempo Respuesta

66,67% 83,33%

27,78%

5,56% 7,14% 9,52%
0,00% 0,00% -~ 00% | 0,00% -
6| o 0,00% 0,00% gy

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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Satisfaccion de usuarios

Sede Electronica
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P Satisfaccion canales de atencion

Sede Electrdnica

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Estabilidad del sistema Accesibilidad del sistema
75,48% 73,57%
0 16,62%
o 0gyy 6:81% o 027% 1,36% i i
0,27% 0,82% y ———
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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P Satisfaccion canales de atencion

Sede Electrdnica

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Claridad de la informacion Cumplimiento de los tiempos
74,11% 73,57%
16,62% 5 og| LATL%
6,54% 0 0 ,08%
0,82% 1,91% - 2,18% 2,45% i
- > 6D —— - D
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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P Satisfaccion canales de atencion

Sede Electrdnica

Uso Lenguaje

16,62%
0,27% 6,54%

A
1 2 3 4

1,09%
A

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

75,48%
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Satisfaccion de usuarios

SITMAR
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P Satisfaccion canales de atencion

S I T M A R Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Celombiana
En unaescalade 1a5donde 1es muy maloy 5 es excelente ¢como califica cada uno de los siguientes aspectos
de la Sede Electronica?

Estabilidad del sistema Accesibilidad del sistema
66,67% 35,56%
44,44%
33.33%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%]10,00%/10, 0-0%

1 2 3 4 5 1 2
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P Satisfaccion canales de atencion

S IT M A R I/:I reccion General Maritima

ridad Maritima Colombiana

Claridad de la informacion Cumplimiento Tiempos

55,56% 77,78%

33,33%
22,22%
11,11%
000% 0,00% i %, % %
1 2 1 2 3 4 5
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P Satisfaccion canales de atencion

S I T M A R Direcci6én General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Uso del lenguaje

66,67%

0,00% 0,00% 0,00%
_—— _— —_—
1 2 3
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Experiencia en la gestion de

tramites

“Consolidemos nuestro pais maritimo” I




Ministerio de Defensa Nacional

P Tramites
Experiencia al utilizar los distintos canales de atencion

Direcci6én General Maritima

Experiencia positivas Autoridad Moritme Golombiens
“Los usuarios perciben apoyo por parte de la entidad en sus
tramites por los distintos canales de atencion.”

- E:en el procedlr.nllentglsm dificultades, buena asesova. éQué tan facil fue resolver una

- ingreso y verificacién de documentos no presenté
inconvenientes.” inquietud o realizar su tramite?

- “Desde que los procesos fueron descentralizados, los 4%
tramites se resuelven dentro de los tiempos establecidos.”

Experiencia negativas

“El tramite que realice por ultima vez tuve que hacer una

peticion porque se demoran en la entrega de la licencia.”

- “No entiende porque la consulta de estupefacientes que
realiza Dimar es tan demorada.”

- “Fue complicado al momento de buscar en catalogo de
tramites para radicar la licencia de motorista costanero, no
lo encontre.” M Dificil ®Facil & Muy Dificil H Muy Facil # Neutral

- “me toco hacer el tramite de renovacién de mi licencia por la
sed electrdnica .siento que prefiero la atencion presencial,
pues de forma virtual no hay nadie que te indique si lo
ingresado esta correcto.”

55%

2%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




P Tramites

Porcentaje de usuarios por respuesta

¢ Qué tan facil fue resolver unainquietud o realizar su tramite?

B1 Muy Dificil
B2 Dificil

B3 Neutral
B4 Facil

B5 Muy Facil

“Consolidemos nuestro pais maritimo”

17,34%

2,14%
[ 0.48%

0,71%
——

En Sede
Central
0,71%
0,48%
2,14%
17,34%
79,33%

17,65%J

En capitanias
de puerto
0
0
2,35%
17,65%
80,00%

°lololo]

Linea gratuita
0
0
0
0

100,00%

oBH

Linea
Anticorrupcion

0

0
4,76%
14,29%
80,95%

Bogota

0
4,55%
27,27%
27,27%
40,91%

@,

Linea Gratuita Conmutador de

las unidades

0

0

0
50,00%
50,00%

27,78%

-_—

ul
Chat

0
0
5,56%

27,78%
66,67%

19,07%J

|

Sistema PQRS

0,54%
1,91%
8,99%
19,07%
69,48%

44,44%

ofds
Sede
electronica
0
0
0
55,56%
44,44%

Ministerio de Defensa Nacional

lel<]o]

Sitmar

o o o

0
100,00%

25,00% |

Twitter

0

0
25,00%

0
75,00%

M.
Autoridad Maritima Colombiana

Facebook

0
0
3,70%
29,63%
66,67%

o)
Cbrregi
electronico
dimar
0
0
0
50,00%
50,00%
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P Tramites

La percepcién de los usuarios al ser consultados con respecto a su experiencia al realizar los tramites
con la Entidad.

1 M.
Autoridad Maritima Colombiana

Enunaescalala5dondeles muymaloy5es
excelente ¢cémo califica el tiempo de ejecucion de
su tramite?

2,39%

2,39%

16,15%

¢Usted tuvo que ir o contactar a la Entidad varias veces

ara solucionar un mismo requerimiento?
54,21% P q

12,92%

H]l H2 43 H4 ®5

¢Cuantas veces tuvo que ir o contactar a la

0,
87,08% Entidad para solucionar un mismo requerimiento?

16,23%

37,01%

Hdosveces HDe3adveces i Masde4veces

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
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P Tramites

La percepcién de los usuarios al ser consultados con respecto a su experiencia al realizar los tramites
con la Entidad.

1 M.
Autoridad Maritima Colombiana

¢Considera que cada visita que tuvo que hacer a la Entidad
tuvo justificacién y agreg6 valor al proceso del tramite?

12,92%

0,
87,08% ¢La Entidad cumple con los acuerdos, tiempos o

compromisos establecidos?

12,92%

¢Usted acudié a algun tramitador en el tltimo afio
para gestionar algun tramite o servicio de la

" Ne entidad?

4,07%

S

87,08%

HSi M No 95,93%

HSi MNo

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




P Tramites

¢ Como califica el tiempo de ejecucidon de su tramite?
¢Porqué?

Tiempo respuesta de los -
tramites - —
Satisfecho con sus tramites 69,03%
Queja sobre el correo  folEA
Poco satisfecho con la S—
., . ) 0,16%
atencion de los funcionarios
No le es facil la Sede I W
electrénica dald

Insatisfecho con los cambios |pmara
0,
de la Entidad | —

T
Desacuerdo con los procesos 1,61%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
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Experiencia positivas Direccién General Maritima

“El usuario indica que la sede electrénica’ha facifitado Tos

procesos.”

- “Los tramites a pesar del confinamiento se estan
entregando oportunamente. “

- “Me ayudaron en lo que necesite y los tiempos de
respuestas fueron los acordados.”

- “-Se demora un poco por verificacion de CITE, sin
embargo, siempre se entregan dentro de los tiempos..”

Experiencia negativas

- “El correo no tenia la capacidad para recibir los
documentos, se enviaron en varios correos los
documentos.”

- “No se informa avances del proceso y no se feedback del
tramite. Tiempos de espera muy largos..”

- “No entiende porque la consulta de estupefaciente que
realiza Dimar es tan demorada”

- Los pagos electrénicos en la sede electrénico no
funcionan.
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P Tramites

¢ Por qué acudid a algun tramitador en el Ultimo afio para gestionar algun tramite o servicio de la
entidad?

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Poco amigable la sede 50.00% Comentarios
electrénica -

“Dado que hay mucho papeleo, el proceso es engorro
absurdo y muy demorado por lo tanto prefiere que alguien
mas lo haga”

N - g - “Porque no se usar la sede electrénica y e pandemia no
U AN S pude acercarme a capitania”

- “Vivo en unaisla no conozco bien el medio y un amigo me
recomendod a un tramitador ”,
- “-Para no perder tiempo y poder optimizar el uso del

Falta recursos para : "
realizarlos 20,00% :nlsmo' . . .
electrénicamente - En pandemia solicite ayuda a un tramitador porque no

tengo conocimiento de como hacer los pasos en la
plataformay aca en la isla pocas veces hay buena sefal

Considera que el de internet toca con datos.”
proceso es demorado pe——
y con muchos i 20,00%
procesos

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




Ministerio de Defensa Nacional

Tramites y/o requerimiento usuarios

Porcentaje de usuarios categoriay por canal

Virtual,Redes_sociales | Direccié "
Virtual,Escrito I Autoridad Maritima Celombiana
Virtual .Donde llevé a cabo su Gltimo tramite?

Telefonico, Virtual -
Telefonico,Redes_sociales |
Telefonico,Escrito l
Telefonico -
Redes_sociales |
Presencial,Virtual,Otro_canal |
Presencial, Virtual,Escrito |
Presencial,Virtual | IEGEGNNEEEEEEEEE
Presencial, Telefonico,Virtual,Redes_sociales,Es.. |
Presencial, Telefonico,Virtual,Escrito |
Presencial, Telefonico, Virtual -
Presencial, Telefonico,Otro_canal | |
Presencial,Telefonico, Escrito | |Ef u Capitanias de Puerto & Medios electronicos & Sede central
Presencial, Telefonico | ENEGzNzN
Presencial,Redes_sociales |
Presencial,Escrito |
presencial [
Escrito [
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Percepcidon de usuarios

Redes Sociales
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P Redes Sociales

La percepcion de los usuarios al ser consultados con respecto a su experiencia al con la Entidad vy
las redes sociales de la misma.

. -
¢.Conoce las redes sociales de la Direccion Autoridad Maritima Colombiana
General Maritima?

A través de cudl red social se mantiene
informado?

73,77% 11,76%.

20,32% 67,91%

ESi ENo ¢;Se siente identificado con la marca Dimar?

4,81%

HFacebook M Instagram M Twitter

95,19%

HSi HNo

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




P Redes Sociales

La percepcion de los usuarios al ser consultados con respecto a su experiencia al con la Entidad y

las redes sociales de la misma.

¢;Esta de acuerdo con el contenido ¢;Lerecomendaria nuestras redes sociales a
publicado en nuestras Redes Sociales? familiares o amigos?
1,07% 1,60%

98,40%

98,93%

ESi ENo HSi HNo

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
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1 M.
Autoridad Maritima Colombiana




Ministerio de Defensa Nacional

P Expectativas / Necesidades

¢Qué informacion le gustaria que compartiéramos a través de nuestras redes sociales?

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Comentarios

Satisfecho con lo publicado _ 39,18%

- “Deberia Tener Mas facil Acceso fendmenos Mete

Noticias Dimar - | [EEEA marinos - Condiciones De Las Mareas, Informes
o . -
Normas |l R ‘r‘nstorlcos De La Misma Dimar . 5
- Estoy de acuerdo con la informacion que se
Meteorologia |Jilll KESA divulga pues va acorde con los temas maritimos y
temas de interés para las personas que hacemos
Informacion Maritma - S parte de gente de mar”
Event tencins | (A - “Mayor informacion para las personas extranjeras:
ventos y competencias y o . ~
YR . permisos de permanencia - cédulas o las
Empleo y convocatorias [ EECZ resoluciones que informen los temas de gente de
mar”,
Datos para la Gente de Mar | NN B - Que se publique informacién sobre la parte
S ambiental. labor que se viene desarrollando en éeste
Beneficios Dimar | [EIEERY campo en conjunto de la Armada Nacional.”
Actividades de capacitacion | [EXEE - -Hacer publico eI_ manejo de Iqs playas. Hay
abusos en el manejo de playas y Dimar desconoce
0,00%10,00920,00%80,00%0,00960,00% lo que sucede. Dimar debe hacer mas presencia en

los temas de playas.”

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Percepcidon de usuarios

Centros de investigacion

Comentarios

Teniendo en cuenta que la técnica utilizada para la
seleccion de los usuarios en las bases de datos fue
aleatoria simple y a razon de que el nUmero de usuarios
registrados en las bases no superd las 20 personas,
s6lo se obtuvo una encuesta de una usuario, el cual
manifestd no haber tomado el ninguno de los servicios
de los centros de investigacion, por lo que no es posible
generar un resultado de satisfaccion de estas unidades
de la Entidad.

“Consolidemos nuestro pais maritimo” I



Percepcion general de los
usuarios
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P Satisfaccion

Responda Si o No a las siguientes afirmaciones

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

0,
1;8:88;: S 92,57% 96,21% 91,44%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 1,68% 743% 3,79% I
0,00% S — —_ [——
La Entidad cumple con los Divulga informacién oportuna La Entidad exige Unicamente los La Entidad da cumplimiento a
horarios de atencién de sus tramites y servicios Requisitospublicados en el PMC los pasos establecidos para cada
tramite

HNo HESi

En general, el servicio recibido de parte de la Entidad...

Supera sus expectativas i 4,35%

No cumple sus expectativas I 3,79%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

H Total
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P Satisfaccion

En su opinion ¢Qué aspecto debe mejorar Dimar para que usted se sienta

I -
total m e n te S atl SfeC h O ? S Autoridad Maritima Colombiana
o (1]
15,83%
10,42%
7,92%
5,00% 4.58% 5,00%
0 ;
3.33% 2,92% 2,92%  2,92% 250%  2.92% Sl 5 08%
) ) 2 > % ) ) &) 3 S o ) 2 @ o )
& S &° & & & & « & & NS N & &°
& éoo & & & & & o & © $ & @é’b & 906
0\00 0.@\ 606 (\40@ ‘Oé *’\\00 & ‘\°°0 \90 «e’& \*zb Qé'b S oeé ¥ &
o @ &8 A N 2 o N 2 2 Q G &
N2 2 N " @ $ X 2 & O & & $ N
0(& 000 Ko & o\fb‘ & oé‘ & \é“ o N o8 &
< ,\-00 ® (.\é &© A\ Qo\ O & Q
O N ) & .
B P ° o < <
&P
&*
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P Satisfaccion

En unaescalade 1lab5donde 1les muy maloy5es excelente

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

A nivel general, ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con Dimar?

Ml M2 W3 H4 ES5

0% 1% éQué tan dispuesto esta usted en recomendar a DIMAR
7% para realizar un tramite o solicitar un servicio?

H]l W2 U3 W4 E5

28% 1% 1%

64%

29%
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