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Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

MEMORANDO

(— MD-DIMAR-GRUCOG-ASEPAC )

Bogota D. C. Noviembre 04 de 2016

: Capitan de Navio
ESTEBAN URIBE ALZATE
Coordinador Grupo de Coordinacién General

Profesional de Defensa
ADRIANA ALARCON TORRES
Responsable Area de Servicio y Participacién Ciudadana

septiembre/16)

1. Peticiones recibidas

Dimar & o

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Informe interno sistema de atencion al ciudadano (01 de julio/16 al 30 de

Con toda atencion me permito dar a conocer el informe del sistema de atencién al ciudadano,
comprendido entre el 01 de julio al 30 de septiembre de 2016.

Del 01 de julio al 30 de septiembre de 2016, se registraron en el sistema 376 modalidades

de

1.1

.....

peticién.
. Tipo de peticion
. Numero o

Modalidad recibidas %o
Consulta
Sin clasificar ’ 2 ’ 0,53%
Felicitacion
A la Entidad | 2 | 053%
Peticion de informacion
Documentos ‘ 4 ‘ 1,06%
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Informacion General 211 56,12%
Normatividad 1 0,27%
Requisitos del tramite 18 4,79%
Peticion de interés general o particular
Estado del trdmite 61 16,22%
Reconocimiento de un Derecho 22 5,85%
Peticiones entre Autoridades
Peticiones entre Autoridades 21 5,59%
Presunta irregularidad
Presunta violacién a las normas de bienes de uso publico de o
T ! 8 2,13%
jurisdiccién de Dimar
Presunta violacion a las normas de la marina mercante 6 1,60%
Presunta violacion al régimen disciplinario 2 0,53%
Queja
Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario 3 0,80%
Reclamo
Demora en el tiempo de entrega del tramite 6 1,60%
Fallas en los canales de comunicacién 1 0,27%
Se emitié al ciudadano un tramite que no corresponde a su o
s 3 0,80%
peticion inicial
Sugerencia
A un proceso 5 1,33%
Total general 376 100%
1.2. Modalidades de peticion por dependencia
Dependencias Sugerencia Presunta
de la Entidad o | Peticiones Quejas | Reclamos 9 s irregularida | Consultas Subtotal
de la fuerza d
Capitania de
Puerto de 16 | 4.27% 1 10.26% 17 | 4.54%
Buenaventura
Capitania de
Puerto de 1 | 0.26% 1 ]10.26%| 2 |0.53% 4 | 1.06%
Tumaco
Capitania de
Puerto de 1 0.26% 1 0.26%
Barranquilla
Capitania de o o o
Puerto de Santa 6 1.6% 2 ]0.53% 8 | 213%
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Marta

Capitania de
Puerto de 6 1.6% | 1 | 026% 4 |1.06%
Cartagena

11

2.94%

Capitania de
Puerto de 1 0.26%
Riohacha

v +¢30 EGaT 1cfO DiN

0.26%

Capitania de
Puerto de San 4 | 1.06%
Andrés

0.26%

1.33%

Capitania de

Puerto de Turbo 2 | 0.53% 1 10.26%

0.8%

Capitania de
Puerto de 8 | 213% 2 10.53%
Covenas

10

2.67%

Capitania de
Puerto de Bahia | 2 | 0.53%
Solano

0.53%

Capitania de
Puerto de 1 10.26%
Puerto Bolivar

0.26%

Capitania de
Puerto de 1 0.26%
Puerto Carreno

0.26%

Capitania de
Puerto de
Puerto
Leguizamo

1 | 0.26%
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0.26%

CCCP 3 | 0.8%

0.8%

CIOH 3 0.8%

0.8%

Subdemar
(Investigacion 3 0.8%
cientifica)

0.8%

Subdemar

(Litorales) !

1.87%

Subdemar
(Senalizacion 1 0.26%
maritima)

0.26%

Submerc
(Transporte y 135 | 36.09% 8 [213%| 3 | 08% | 1 |0.26%
certificacién)

147

39.3%

Subafin

(Financiera) 7 1907

1.87%

Subafin

(Contratos) 1] 0.26%

0.26%

Subafin (Area de
Material) i 027

0.26%

Asimpo (CTM) 1 0.26%

0.26%

Grudhu (Grupo 0.8%

0.8%
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£
=2 | de Desarrollo
£z | Humano)
@ |Grupo
~¢ | Intendencia 1 ] 0.26% 1 | 0.26%
& | Regional 1
of Glemar (Grupo
%‘-;’ . 4 1.06% 1 10.26% 0.26% | 6 1.6%
9 | Legal Maritimo)
%C_%L Asepac 119 (31.81% | 2 |0.53% 1 10.26%| 2 |0.53% 0.26% | 125 | 33.4%
3e |Total 338|90.37% | 3 | 0.8% |10 |2.67%| 5 |1.33%| 16 |4.27%| 2 |0.53%| 374 | 100%
Qe
B 1.3. Estado de las peticiones
E Felicitaci Ay Presunta . -
> Estado Consulta 6n Peticion irregularidad Queja Reclamo | Sugerencia Total
g En tramite 16 4,26% 16 | 4,26%
g Expediente |, | 539, | 2| 0,53% | 277 | 73,67% | 14 | 3,72% |3|0,80% | 10 |2,66% | 5 [1,33% | 313 | 83,24%
g finalizado
gFinpor 20 | 532% | 2 | 0,53% 22 | 5,85%
4 desistimiento
&4 Fin por o o
4 traslado 22 5,85% 22 | 5,85%
g Solicitud de ° K
% 2claracion 3 0,80% 3 | 0,80%
1 Total 20,53% | 2|0,53%| 338 | 89,89% | 16 | 4,26% | 3|0,80% | 10 |2,66% | 5 |1,33% | 376 | '°:%°
1.4. Medios de recepcion
" . . Presunta
Canales Peticion Queja Reclamo | Consulta | Sugerencia irregularidad Total
Correo electronico 3 0.8% 1 0.26% 4 1.06%
Correo postal 31 | 8.28% 1 | 0.26% 1| 0.26% 2 0.53% 35 | 9.35%
Oficina de Atencién
al Ciudadano 266 | 71.12% (2| 0.53% | 7 | 1.87% |2 | 0.53% | 2 | 0.53% 9 2.4% 288 | 0.77%
(OAC)
Sede Electrénica 38 | 10.16% | 1| 0.26% | 2 | 0.53% 2| 0.53% 4 1.06% | 47 | 12.56%
Total 338 | 90.37% |3 | 0.8% |10|2.67% |2|0.53% | 5| 1.33% | 16 | 4.27% | 374 | 100%
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1.5. Solicitudes por clase de asunto
Peticion | Peticiones Breainte
Consul | Felicitac | Peticion de | de interés entre - = - Reclam | Sugeren
T ta ion informacion | general o | Autoridad |rregaL:’Iar|d g o cia e
particular es
Administrativo y Financiero
Informacién financiera y
presupuestal 1 0,27% 1 0,27%
Otra informacion 3 0,80% 3 0,80%
Sin clasificar 6 1,60% 6 1,60%
Control de Trafico Maritimo
Autorizacién para el arribo o 0,27 o
i p— 1 0,27% 1 % 2 0,53%
Informacion no relacionada 0,27
con tréamites 3 1080% | 1| "o 4 | 1,06%
Desarrollo Humano
Consulta procesos de
seleccion 1 ]027% 1| 027%
Personal Dimar retirado 1 0,27% 1 0,27%
Recibo hoja de vida 1 0,27% 1 0,27%
Empresas
EmQ(esas de servicio 13 | 3.46% | 13 3,46 1 0,27 1 0,27 o8 7.45%
maritimos % % %
Informacién no relacionada 0,27
con tramites 3 |080% | 1 | "5 4 | 1,06%
Normatividad 1| %271 1| o2r%
o
Gente de Mar
Centrc?s d.e’ formacién y 2 | 053% 2 0,53%
capacitacion
Certificacion tiempos de
embarque (renovacién de 1 0;/27 0;/27 2 0,53%
‘o ‘o

cursos OMI)
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Certificados de Suficiencia 2 0;5)3 go/z 3 0,80%
‘o ‘o
Documento de 027
Identificacién del Marino 1 0,27% | 1 f,/ 2 0,53%
(DIM) °
Informacién no relacionada 0,27 0,27 0,27
con tramites T % 6 |1.60% 1 % % 9 2.39%
Licencia de peritos 0,27
TetiTes 1 0,27% | 1 % 2 0,53%
. . L 0,27
Licencia de practicaje 2 |1053% | 1 % 3 0,80%
Normatividad 3 0,80% 3 0,80%
- 0,80
Solicitudes de ascenso 3 [080% | 3 % 6 1,60%
Sollcnudes.crle 7 186% | 2 0,53 9 2.39%
homologacién %
Titulos y/o licencias de
navegacion para 31 |8,24% | 44 ! 10}70 O;,f’ 8 O;,/a 0 (1)0/6 2 0;/53 88 | 23,40%
tripulantes y oficiales ° ° ° ° °
Vinculgci()n de marinos 1 0.27% 9 0.27%
extranjeros
Informacion General de la Entidad
Datos o informacion o .
Unidades Regionales 1 10.27% 1 0.27%
Funciones Dimar 119211197 12 |319% 14 | 372%
7% %
No competencia de Dimar o 0,27
(trasladada) 20 |5,32% % 21 5,59%
Normatividad 1 0,27% 1 0,27%
Otra informacion 32 |851% 027 1] 027 34 | 9,04%
Investigacion Cientifica Maritima
Cartografia nautica ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 6 ‘ 1,60% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 6 ‘ 1,60%

SGS

CO0S /2 TOD

AT

SGS

CO08,/2T01

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogota D. C.
Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupciéon 01 8000 911 670
dimar@dimar.mil.co - www.dimar.mil.co




ettt 1

L
) - - ' ] (} g FJ')QI
Copia en papel auténtica de documento electrénico. La validez de este documento pluede verificarse ingresando a hitps:

B SRSt

Documento firmado digitalmente

ervicios.dimar.mil.co/SE-tramitesenlinea

=

7bEw

Ministerio de Defensa Nacional

o Dimar

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

oo

' TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Centros de Investigacion

2 10,53%

2 0,53%

Litorales

Concesion en playas
maritimas y terrenos de
bajamar (bienes de uso
publico)

9 |239%%

1,06
O/O

0,80
0/0

0,2
7%

17 4,52%

Informacién no relacionada
con tramites

3 |0,80%

3 0,80%

Invasiones/restituciones
bienes de uso publico

1 0,27%

1,33

6 1,60%

Naves

Asignacion nimero de
identificacién del casco

0,27

1 0,27%

Cancelacion de matricula
para naves mayores y
menores de bandera
Colombiana

3 |0,80%

1,06
°/O

7 1,86%

Certificado de Matricula
definitiva o provisional de 1
naves y artefactos navales

0,2
70/0

9 |23%%

0,27
°/O

0,27
%

0,2
7%

13 3,46%

Expedicién de permiso de
construccién, cambio de
especificaciones o
alteracion de
embarcaciones

1 0,27%

1 0,27%
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Expedicién o prérroga de
permiso de permanencia
para embarcaciones
extranjeras, en labor
cientifica y/o técnica en
aguas jurisdiccionales
Colombianas

1 0,27% 1

0,27%

Informacion no relacionada
con tramites

0,53 3,72 1,06 0,2 0,53

7% % | 92

29 | 7711% | 2

13,83%

Normatividad

1 0,27% 1

0,27%

Proteccion del Medio Marino

Marpol

0,53%

N

0,53%

Proteccion Maritima (PBIP)

Informacion no relacionada
con tramites

1 0,27% 1

0,27%

Senalizacion Maritima

Informacion no relacionada
con tramites

1 0,27% 1

0,27%

Servicios en Linea y Canales de Comuni

cacion

Zona de consultas y
descargas

2 10,53% 2

0,53%

Transporte Maritimo y Fluvial Internacional

Informacion no relacionada
con tramites

6 1,60% 6

1,60%

Modificacion y/o adicion de
empresas habilitadas y con
permiso de operacién

1 0,27% 1

0,27%

Total general 2

1% | 234 | 62% |83 | 22% |21 | 6% |16 | 4% |3 | 1% (10 [ 3% | 5| 1% | 376

100%
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2. Evaluacion del sistema por parte del ciudadano
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o Con el fin de conocer el grado de satisfaccion del usuario referente a la gestion de las
5 peticiones, una vez se ha enviado la respuesta a la solicitud, se genera un enlace que le
Sg permite evaluar las siguientes variables de uno a tres, siendo uno (01) la calificacion mas
& baja y tres (03) la mas alta:
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items evaluados
e (alidad de la respuesta recibida
e Tiempo de envio de la respuesta

Durante los meses reportados en el presente informe, 130 usuarios del sistema dieron
respuesta a la encuesta, arrojando los siguientes resultados:

2.1. Resultados referente a la calidad de la respuesta recibida

Calificacion | Cantidad %
3 22 16.92%
2 17 13.08%
1 91 70.00%
Total 130 100%

Encuestas calificadas con un valor de dos (02) y/o uno (01):
e Elusuario indica que la respuesta entregada no fue lo suficientemente clara.
e Demora en los tramites.
e |Insatisfactoria busqueda de consultas en el PMC.

2.2. Resultados referente al tiempo de envio de la respuesta

Calificacion | Cantidad %
3 18 13.85%
2 26 20.00%
1 86 66.15%
Total 130 100%

Encuestas calificadas con un valor de dos (02) y/o uno (01):
¢ Solicitud de mejoras al tiempo de respuesta por parte de los ciudadanos.
e Los ciudadanos requieren que las respuestas sean mas claras y concretas.
¢ Los ciudadanos no ubican como realizar consulta sobre la peticion.
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2.3. Calificacion general de la encuesta

Calificacion | Cantidad %
3 75 57.69%
2,5 21 16.15%
2 14 10.77%
1.5 7 5.38%
1 13 10.00%
Total 130 100%

El 73.85% de los usuarios que respondieron la encuesta, calificaron el sistema de atencién a
peticiones, con un valor superior a dos coma cinco (2.5).

Las siguientes son las observaciones de los usuarios que resolvieron la encuesta:

e «Seria bueno mejorar el tiempo de respuesta, la respuesta me parecié6 muy
superficial»

e «No obtuve respuesta a la peticion realizada, el tiempo de respuesta fue de casi
un mes; la duda continda, el tramite esta pendiente y no hay quien dé solucion»

e Buenas tardes, me llegé un mail con un link donde se supone que podia
consultar a respuesta a mi solicitud (numero respuesta a peticion:
292016106694. Numero de radicado: 29201606047), pero cuando ingreso a el
sitio web e ingreso mi numero, tanto de peticion, como de radicado, me informan
que: "No se ha podido encontrar el tramite o solicitud con el cédigo indicado”.
Espero que por favor me ayuden dando respuesta sobre el tramite para la
solicitud del numero MMSI para mi radio Nautilus Lifeline.

Las siguientes son las observaciones positivas:

¢ DIMAR tiene muy servicio en la contestacion de los emails con las preguntas que
se envian. Felicitaciones por su buen trabajo.

e Muchas gracias por responder de forma rapida y pertinente mi solicitud!!!

¢ Excelente procedimiento para dar respuesta a las inquietudes de los usuarios.

e Agradezco su atencion y excelente servicio, a su disposicion desde la Fiscalia,
muchas gracias.

e excelente la atencién prestada en tiempo y forma gracias.

e Fue eficiente la atencion prestada, esperemos que este servicio se siga
manteniendo y mejorando, muchas gracias.

e Sres. muy buenos dias les deseo expresar mi gratitud y aprovechar para
felicitarlos por este servicio, es excelente. Mil gracias.

e Estoy asombrado de la agilidad para responder las inquietudes de los ciudadanos
como las respuestas casi inmediatas a nuestros documentos. Excelente y mil
gracias.

e Agradezco que nuestras entidades sean mas cercanas a los ciudadanos y al
apoyo interinstitucional, agradecido por su colaboracién.
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@ 3. Informe quejas y reclamos

Z_C

a3

o Del 01 de julio al 30 de septiembre de 2016, se registraron en el sistema tres (3) quejas y
5 diez (10) reclamos.

o

o Modalidad de peticién Cantidad %

2 Queja 3 23.08%

= Reclamo 10 76.92%

3.1. Relacion de quejas y reclamos

o8

£

g Modalidad Numero de recibidas

§ Queja 3

g Presunto trato inadecuado por parte de un 3

3 funcionario

e Reclamo 10

§ Demora en el tiempo de entrega del tramite 6

3 Fallas en los canales de comunicacién 1

% Se emitié al ciudadano un tramite que no 3

3 corresponde a su peticién inicial

g Total 13

8

4. Felicitaciones
Numero
Modalidad recibidas
Felicitacion 2
A la entidad:
Informacién General de la Entidad 1
Gente de Mar 1
TOTAL 2

5. Resultados indicadores de gestion

*Nota: el tiempo de las peticiones se basa en diez (10) dias habiles para las peticiones
de informacion y documentos; quince (15) dias habiles para las peticiones de interés
general o particular (incluye queja, reclamo, sugerencia, presunta irregularidad); y
treinta (30) dias para las consultas. Las peticiones vencidas, incluyen todos los estados,
menos las desistidas. Las peticiones desistidas no aplican para peticiones vencidas,

debido a que el tiempo esta de parte del usuario e inhabilitado para la Entidad.
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5.1. Atencidn oportuna a las peticiones

Para el periodo a reportar, el 82.18% del total de las peticiones recibidas fueron
resueltas dentro del tiempo legal vigente.

5.2. Tiempo promedio de respuesta

. Promedi Promedi
Tiempo promedio de Total #_ Pr%r;zdlo c:iiazd ° (:jiaesd °
respuesta Vencidas respuesta respuestaa | respuesta
tiempo vencidas
Consulta 2 1 27,5 13 12
Felicitacion 2 4 4
Peticién 338 61 6,63 4,5 5,67
Presunta irregularidad 16 6 15,25 11,1 7,16
Queja 3 9 9
Reclamo 10 1 6 4,77 2
Sugerencia 5 5,8 5,8
Total 376 69 10,59 7,4 6,7

5.3. Nivel de satisfaccion del ciudadano con el sistema de atencion a peticiones

Para el periodo a reportar, el 73.85% de los usuarios que respondieron la encuesta, se
encuentran satisfechos con el sistema de atencion a peticiones.

5.4. Numero de denuncias por presuntos hechos de corrupcion

Para el periodo a reportar se prestaron 0 casos relacionados con presuntos hechos de
corrupcion.

7. Analisis punto de atencién al ciudadano (front office)

En el marco de la implementacion de la tercerizacion del servicio de atencion al publico
presencial, se procede a informar el estado del mismo, con el fin de hacer seguimiento y
establecer mecanismos de mejora en la atencion al ciudadano.

El servicio tercerizado, se encuentra contratado para la presente vigencia en las capitanias
de puerto de Buenaventura, Barranquilla, Santa Marta, Cartagena, San Andrés y en la Sede
Central en Bogota D. C.
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Las siguientes son las actividades realizadas por el front en estas unidades:

A. Buenaventura:

Atencion a los usuarios.

Radicacion de tramites en la OAC.

Certificados de suficiencias.

Toma de datos biométricos.

Calculo de tiempo de embarque.

Contestar el teléfono.

Suministro de informacién y direccionamiento al ciudadano.

Validar en pagina sofiaplus del Sena los certificados que presentan los
usuarios y en la pagina de CENDIATRA la autenticidad de los certificados
meédicos con el fin de mitigar las posibles falsificaciones.

Recibir por parte del BackOffice los tramites dispuesto para entrega a los
usuarios, firmando los respectivos formatos.

B. Barranquilla:

Guiar a los usuarios al uso del digiturno.

Entrega de tramites a los ciudadanos.

Contestar el teléfono y dar informacion al ciudadano.

Informar telefébnicamente al usuario sobre el tramite en el momento que le
llegue.

Envi6 de barridos del mes de julio

Radicacion de tramites en la OAC.

Recibir por parte del BackOffice los trdmites dispuesto para entrega a los
usuarios, firmando los respectivos formatos.

C. Santa Marta:

Informacion personalizada de los distintos requerimientos solicitados por el
usuario.

Recepcién, verificacién y radicacion de tramites.

Entrega de tramites a los ciudadanos.

Facturacion de tramites requeridos por el usuario.

Brindar asesoria telefonica a los usuarios sobre los distintos tramites.
Informar telefénicamente al usuario del resultado de su tramite para que en
su efecto la recoja.

D. Cartagena:

Informacion personalizada y telefonica de los distintos requerimientos que
solicita el usuario.

Entrega de tramites a los ciudadanos.

Radicacion de tramites en la OAC.

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
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Recibir por parte del BackOffice los tramites dispuesto para entrega a los
usuarios, firmando los respectivos formatos.

E. San Andrés:

Guiar al ciudadano en el uso del digiturno y en la sala de espera.

Informar al usuario de los requisitos de los tramites.

Recepcionar y radicar los tramites en la OAC.

Facturar los tramites de gente de mar y registrar los pagos en el SIVEV.
Informar telefénicamente al usuario del resultado de su tramite para que en
su efecto la recoja.

Entrega de tramites a los usuarios.

F. Sede Central:

Informacion personalizada y telefonica de los distintos requerimientos que
solicita el usuario.

Radicacion de tramites.

Entrega de tramites a los ciudadanos.

Facturacion de tramites requeridos por el usuario y Submerc.

Entrega de trdmites en registro y correspondencia.

Elaboracién de archivo barrido actos administrativos Sede central.
Verificacion de radicados de naves.

8. Sugerencia levantamiento de acciones

Con el fin de generar oportunidades de mejora al interior de los proceso y asi minimizar los
productos no conformes identificados (reclamos) se sugiere que los procesos, que
evidencien que alguna no conformidad fue relacionado con sus funciones, solicite al Area de
Servicio y Participacion Ciudadana, copia de las no conformidades, para evaluar las causas
y proponer el plan de trabajo que minimice su reiteracion.

Para llevar a cabo lo anterior, es necesario remitirse a la tabla 1.4 Tematica de las

peticiones.

Atentamente;
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