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MEMORANDO

(MEM-202200997 — MD-DIMAR-GRUCOG-ASEPAC )

Bogota, D. C., 19 de octubre de 2022

PARA: Capitan de Navio
PEDRO JAVIER PRADA RUEDA
Coordinador Grupo Coordinacion General

DE: Técnico de Servicios ]
NORA ELENA CARRANZA ALBARRACIN
Responsable Servicio de Atencion y Participacién Ciudadana

ASUNTO: Informe interno proceso G5.2 Servicio y Participacion Ciudadana, Il trimestre 2022

Con toda atencion me permito dar a conocer el informe del proceso G5.2 Servicio y
Participacién Ciudadana, relacionado con la gestién de PQRS y Atencién al Ciudadano, lo cual
responde a la ejecucion de la Politica de Servicio al Ciudadano del MIPG, en el periodo
comprendido entre el 01 de julio al 30 de septiembre de 2022.

1. Sistema de atencién a peticiones (PQRS)

Se evidencia un incremento del 7,10% en las peticiones recibidas con relacién al 2do trimestre
de 2022, para un total de 1366 peticiones recibidas en el Il trimestre de 2022.

IV trimestre 2021 | trimestre 2022 Il trimestre 2022 Il trimestre 2022

1022 1163 1269 1366

1.1 Modalidad de peticion.

Para el trimestre a reportar se present6 una felicitacién con radicado 292022107181 la cual se
genero para el proceso de Gente de Mar. En cuanto el comportamiento general, el 58,20% las
peticiones corresponden a las catalogadas como de interés general o particular, seguido de las
peticiones entre autoridades con un 28,55% vy las peticiones de documentos y de informacion
con el 4,90%.

Tipo de Peticion Total %
Interés general o particular 795 58,20%
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Peticiones entre Autoridades 390 28,55%
!Det|C|one.slde documentos y de 67 4,90%
informacién

Reclamo 52 3,81%
Presunta irregularidad 46 3,37%
Consulta 5 0,37%
Presunta Violacion a los Derechos 5 0,37%
Humanos

Queja 4 0,29%
Felicitacién 1 0,07%
Sugerencia 1 0,07%

Total 1366 100%

A continuacion, se discrimina la clasificacion de las peticiones por tipo de peticion:

Tipo/Subtipo de Solicitud Cantidad %
Interés general o particular 795 81,04%
A la Entidad 1 0,13%
Documentos 2 0,25%
Estado del tramite 85 10,69%
Informacién General 1 0,13%
Presunta violacidn a las normas de
bienes de uso publico de jurisdiccion de 1 0,13%
Dimar
Reconocimiento de un Derecho 594 74,72%
Requisitos del tramite 2 0,25%
Sin subtipo 109 13,71%
Peticiones entre Autoridades 390 0,12%
Sin subtipo 390 100,00%
.Petlcmne.s,de documentos y de 67 7.07%
informacion
Documentos 14 20,90%
Informacién General 36 53,73%
Reconocimiento de un Derecho 1 1,49%
Requisitos del tramite 9 13,43%
Sin subtipo 7 10,45%
Reclamo 52 5,42%
Defmf)ra en el tiempo de entrega del 37 61.54%
tramite
Fallas en los canales de comunicacion 12 23,08%
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Se emitio al ciudadano un tramite que
mﬁ no corresponde a su peticidn inicial 2 3,85%
Sin subtipo 6 11,54%
K P Presunta irregularidad 46 5,42%
T Presunta violacién a las normas de
% ) bienes de uso publico de jurisdiccién de 24 52,17%
ﬁ% Dimar
%i Pres.unta violacién a las normas de la 16 34,78%
=k 2 marina mercante
ﬂéii P!’es.un.ta v.|oIaC|on al régimen 5 4,35%
% s disciplinario
%g Presunto Hecho de Corrupcion 4 8,70%
=S Presunta Violacion a los Derechos
-é i Humanos > 0,12%
% Reconocimiento de un Derecho 1 20,00%
3 Sin subtipo 4 80,00%
i§ Consulta 5 0,12%
3 Reconocimiento de un Derecho 1 20,00%
g Sin subtipo 4 80,00%
§ Queja 4 0,47%
5 Presunta Negligencia de un funcionario 3 75,00%
§ Presuntp trat.o inadecuado por parte de 1 25 00%
g un funcionario
g Sugerencia 1 0,12%
3 A un proceso 1 100,00%
Felicitacion 1 0,12%
A un proceso 1 0,12%
Total 1366 100,00%

1.2 Modalidad de peticion por dependencia

A continuacion, se detallan las peticiones radicadas a las diferentes dependencias y unidades
de la Entidad por modalidad de peticién. (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: Area de Servicio y Participacion Ciudadana (Asepac) con el 31,55%, seguido por la
Subdireccién de Marina Mercante dependencia Naves (Submerc — Naves) con un 21,60% y en
tercer lugar la Capitania de Puerto de Cartagena (CP05) con un 11,86% de las gestiones
realizadas. De igual forma se registra la participacién de las demas dependencias con su
correspondiente cantidad y porcentaje de participacion.
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pendencia Peticiones | Queja Reclamo Sugerencia ir rPe;euSI:pi?a d Consulta Felicitacion Total
0o | 0,00% |1]|0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,07%
1 | 0,07% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,07%
416 | 30,45% | | 0% | 8 | 0,59% 000% | 6 | 0,44% 0,00% | 1 | 0.07% | 431 | 31,556%
14 | 1,02% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 14 | 1,02%
4 | 0,29% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 4 | 0,29%
10 | 0,73% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 10 | 0,73%
37 | 2,71% 0% | 1| 0,07% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 38 | 2,78%
10 | 0,73% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 10 | 0,73%
25 | 1,83% 0% | 3| 0,22% 000% | 1| 0,07% 0,00% 0,00% | 29 | 2,12%
40 | 2,93% |1]| 0% 0,00% 0,00% | 8 | 0,59% 0,00% 0,00% | 49 | 3,59%
129 | 9,44% |1] 0% |13| 0,95% 0,00% | 19| 1,39% 0,00% 0,00% | 162 | 11,86%
P06 6 | 0,44% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 6 | 0,44%
£P07 21 | 1,54% 0% | 1| 0,07% 000% | 1| 0,07% 0,00% 0,00% | 23 | 1,68%
P08 15 | 1,10% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 15 | 1,10%
P09 19 | 1,39% 0% 0,00% 000% | 7 | 051% 0,00% 0,00% | 26 | 1,90%
£P10 4 | 0,29% 0% 0,00% 000% | 1| 0,07% 0,00% 0,00% | 5 | 0,37%
SP12 1 | 0,07% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,07%
;INRED1 1 | 0,07% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,07%
INRED3 2 | 0,15% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 2 | 0,15%
GINRED4 2 | 0,15% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 2 | 0,15%
GLEMAR 8 | 0,59% 0% 0,00% 0,00% | 6 | 0,44% | 1 |0,07% 0,00% | 15 | 1,10%
BPLAD 1 | 0,07% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,07%
GRASI 1 | 0,07% 0% 0,00% 0,00% 0,00% | 2 |0,15% 0,00% | 3 | 0,22%
BRUCOG 1 | 0,07% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,07%
RUDHU 20 | 1,46% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 20 | 1,46%
BRUINCO 2 | 0,15% 0% | 3| 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 5 | 0,37%
SUBAFIN 40 | 2,93% |1|0% | 3| 022% |1] 0,07% 0,00% 0,00% 0,00% | 45 | 3,29%
SUBDEMAR | 1 | 0,07% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,07%
SUBDEMAR-
Investigacion | 32 | 2,34% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 32 | 2,34%
Cientifica
SUBDEMAR- | g | (6% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 000% | 9 | 066%
Litorales
SUBDEMAR-
Senalizacién | 2 | 0,15% 0% | 1| 0,07% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 3 | 0,22%
Maritima
SUBMERC 9 | 0.66% 0% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0.07% 0,00% | 10 | 0.73%
SUBMERC- | 4 | g 979 0% | 2| 0,15% 0,00% 0,00% 0,00% 000% | 3 | 0,22%
Empresas
SUBMERC- | 49 | 293% 0% 16| 1,17% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 56 | 4,10%
Gente de Mar
ﬁg\?e'\gERC' 291 | 21,30% | | 0% | 1| 0,07% 000% | 2 | 0,15% | 1 |0,07% 0,00% | 295 | 21,60%
SUBMERC-
Transporte 37 | 2,71% 0% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 37 | 2,71%
Maritimo
Total 1252 | 91,65% |4 | 0% |52| 3,81% |1| 007% |51 | 3,73% | 5 |037% | 1 | 0,07% |1366]100,00%
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1.3 Modalidad de peticién por asunto

:

A la fecha el reporte del sistema de atencién a peticiones generado del SGDEA, presenta
novedades en la informacion registrada en la base de datos extraida, motivo por el cual se ha
requerido al contratista la revision de esta informacion. En cuanto se brinde soluciéon a esta
novedad, el proceso G5.2 socializara los resultados de modalidad de peticion por asunto.

= u

A continuacion, se presentan las peticiones que fueron resueltas al momento de la atencion y
que por su naturaleza no requirieron radicacion en el Sistema de Atencién a Peticiones. Para el
trimestre a reportar se genera aumento en 4,9% para el numero de atenciones con relacion a
7555 atenciones registradas para el Il trimestre de 2022.

ﬁ%’ 1.4 Modalidad de peticién por medio de recepcidon y multicanales
o —g Detalle del ingreso de peticiones radicadas en el sistema de atencion a peticiones, a través de

% @ los diferentes canales de atencion.

% g Medio de recepcién Total %

ﬁ‘ g Correo electrénico 1013 74,16%
5 Presencial 136 9,96%
g Sitio Web (Sede Electronica) 95 6,95%
S Linea Gratuita 74 5,42%
§ Empresas de mensajeria 31 2,27%
H Chat 11 0,81%
% Telefénico 4 0,29%
8 O.flcma de Atencion al 5 0,15%
£ Ciudadano
g Total| 1366 100%
£

Medio de recepcion Cantidad %
Atencidn presencial 6013 75,72%
Call Center 1526 19,22%
Otros (chat) 402 5,06%
Urna de Cristal 0 0,00%
Linea Anticorrupcion 0 0,00%
Buzon de sugerencias 0 0,00%
Atencion telefonica 0 0,00%
g Foros 0 0,00%
£ Total 7941 100%
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1.5 Tiempo promedio de respuesta

aenll

A continuacioén, se relaciona el tiempo promedio de respuesta de las peticiones por tipo de

1.6 Relacion de cumplimiento e incumplimiento de términos de Ley por parte de
dependencias/unidades

solicitud:
é Tioo de peticion Solicitudes Peticiones Promedio dias Promedio ti_empo de
ﬁg, P P recibidas vencidas de vencimiento respuesta sin vencer
e Interés general o 295 % 5 26 .
ﬁ 3 particular '
3 3 Peticiones entre
ﬁ; p Autoridades 390 46 4,33 >
i E Peticiones de
% 3 documentos y de 67 7 6,29 6
=5 informacion
qg i Reclamo 52 3 3,33 6
3 Presunta irregularidad 46 3 1,33 9
g Presunta Violacion a
g los Derechos 5 2 8,50 12
§ Humanos
g Consulta 5 0 0,00 14
g Queja 4 0 0,00 11
£ Sugerencia 1 1 2,00 0
S Felicitacion 1 1 5,00 0
g Total 1366 153 4,93 7
8

LEEETE BRI Pr(:::icl:z:l?ss vgll(l:?r?ltiaer?tis venci:fliento
Area Patrimonio Cultural Sumergido 1 1 100,00%
GRUCOG 1 1 100,00%
CP10 5 2 40,00%
SUBDEMAR:-Litorales 9 3 33,33%
CPO3 29 9 31,03%
SUBDEMAR-Investigacién Cientifica 32 9 28,13%
GRUDHU 20 5 25,00%
SUBAFIN 45 10 22,22%
GLEMAR 15 3 20,00%
SUBMERC 10 2 20,00%
CIOH 10 2 20,00%
GRUINCO 5 1 20,00%
SUBMERC-Transporte Maritimo 37 5 13,51%
CPO05 162 19 11,73%
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ASEPAC 431 45 10,44%
CP02 10 1 10,00%
SUBMERC-Gente de Mar 56 8,93%
CP04 49 8,16%
SUBMERC-Naves 295 24 8,14%
ASIMPO 14 1 7,14%
CP08 15 1 6,67%
CPO1 38 0 0,00%
CP0O9 26 0 0,00%
CPO7 23 0 0,00%
CP06 6 0 0,00%
CcP 4 0 0,00%
SUBMERC-Empresas 3 0 0,00%
SUBDEMAR-Sefializacién Maritima 3 0 0,00%
GRASI 3 0 0,00%
GINRED3 2 0 0,00%
GINRED4 2 0 0,00%
GPLAD 1 0 0,00%
SUBDEMAR 1 0 0,00%
CP12 1 0 0,00%
Area Capitanias de Puerto 1 0 0,00%
GINRED1 1 0 0,00%

Total 1366 153 11,20%

El tiempo de respuesta de las peticiones vencidas se encuentra en un promedio de 4.93 dias,
esto significa que, en promedio, las peticiones que son resueltas fuera de los tiempos se estan

resolviendo aproximadamente en 5 dias posteriores al vencimiento.
1.7 Quejas y reclamos.

1.7.1 Quejas y reclamos por dependencia o unidad.

Es importante que los procesos analicen las quejas y reclamos asociados a las dependencias,
en complemento con el punto 1.7.2, que relata las quejas y reclamos por asunto, toda vez, que
el asunto permite identificar a mayor precision, dénde se presento la novedad y podria ampliar
la vision para tomar las acciones que permitan brindar solucion a las novedades presentadas.
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Dependencia Queja Reclamo Total
Area Capitanias de Puerto
ASEPAC
CPO1
CPO3
CP0O4
CPO5
CP0O7
GRUINCO
SUBAFIN
SUBDEMAR-Sefalizacion
— Maritima
% SUBMERC-Empresas
S
§

=
o
=

O|W| |00
W~ |0

[y
w
[y
SN

R[OOI LPrIO|IO|O

W WK
AWK

SUBMERC-Gente de Mar 16 16

SUBMERC-Naves

HOOCO|O| O

Total 52 56

1.7.2 Quejas y reclamos por asunto

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

Total,

Dependencia o Unidad Queja | Reclamo general

Administrativo y Financiero

Demora en el tiempo de entrega del tramite

Empresas

Demora en el tiempo de entrega del tramite

Gente de Mar

Demora en el tiempo de entrega del tramite

Fallas en los canales de comunicacion

Informacion General de la Entidad

Presunta Negligencia de un funcionario
Infraestructura de Datos Espaciales Maritimo-costeros
Se emitié al ciudadano un tramite que no corresponde a
su peticién inicial

Litorales

A un proceso

Naves

Demora en el tiempo de entrega del tramite

Presunta Negligencia de un funcionario

OO0 O |IO|-|2|O|O0O|O|O0O|OC|OC|O
1|0,
—_ == O

- NN ==
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Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario 1 0 1
Se em.itilc’g a! c_iu_dadano un trdmite que no corresponde a 0 1 1
su peticion inicial
Servicios en Linea y Canales de Comunicacién 1 7 8
Fallas en los canales de comunicacién 0 7 7
Presunta Negligencia de un funcionario 1 0 1
Total 4 52 56

2. Atencion presencial

Para el trimestre a reportar, se registran 6013 atenciones a usuarios en las unidades de la
Entidad, que representa un descenso del 2,51% sobre el trimestre anterior.

Para el rango de atencidn por hora se encuentra que, el 44,35% de las atenciones totales
comprenden entre las 09:00 y 11:00, siendo éste el pico mas alto que se presenta en el dia.
En la tarde se desarrolla el rango mas alto entre las 14:00 y 16:00, con un porcentaje de
35,44%.

07:.00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00
5 2 4 4 1 12 13 13 12 2
13 15 14 19 13 ] 9 13 9
24 182 281 345 31 24 266 276 212 102 14
5 203 315 400 361 150 10 244 339 258 97 46 2
121 171 195 162 50 ] 124 150 110 47 16
1 2 6 15 2 8 9 1
2 3
2 ] 26 1
2 3 1 L] 3 2 1
4 12 7 3 17 12 i 21
4 1 1 1 2
1
23 535 203 975 239 238 38 676 813 642 296 77 2

2.1 Comportamiento de visitas por dia semanal

Para el acumulado trimestral y de acuerdo con el nimero de visitas a las unidades en la
atencién presencial se resaltan los martes, miércoles y viernes con mayor afluencia,
representado en un 65,61% del total de atenciones.
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S Barranquilla Bogota Buenaventura Cartagena  Santa Marta Tumaco Providencia Bahia Solano  Covenas Turbo Guapi Puerto Bolivar
5 B LUNES 12 27 412 441 184 5 g 1 29
2 ® MARTES 16 24 460 571 260 11 2 7 4 F i
8_ # MIERCOLES 17 15 349 487 228 9 3 1 4 16 1
s ? JUEVES 13 20 345 301 215 7 14 7 27
© 5 mVIERNES 10 25 474 630 267 12 4 4 4 21 6 1

2.2 Comportamiento general de visitas de acuerdo con tipo de servicio

El servicio con mayor interaccién corresponde a la solicitud de informacién 25,54%, seguido
por radicacion de un tramite con 20.69% y entrega de un tramite con 20,54%.

CONOCER ESTADO DE UN
TRAMITE
13,28%

GESTION ADMINISTRATIVA
INTERNA \
15,23%

CONOCER ESTADO DE UNA PQRS
] 0,12%

ENTREGA DE TRAMITE
4 20,54%

SOLICITUD DE INFORMACION
25,54% ;

- FACTURACION Y RECAUDO
3,89%
REGISTRO ¥ CORRESPONDENCIA
0,17%

RADICACION DE UNA PQRS / " RADICACION DE UN TRAMITE
0,55% 20,69%

En la siguiente grafica se observa el tipo de solicitudes por Unidad:
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GESTION
O C TADO DE ONOCE STADO DE F T ACION RADICACION DE UN ADICACIC 3E UiNE GISTRO Y SOLIITUD B
> CONOCER ESTADO DE CONOCER ESTADO DE ENTREGA DE TRAMITE ACTURACION Y RADICACION DE UN RADSCACION D WA REGISTRC .)L T “. ADMINISTRATIVA
- UN TRAMITE UNA PORS RECAUDO TRAMITE PORS CORRESPONDENCIA INFORMACION INTERMA
b NTERN
o]
2 “_F ® Barranquilla 0,22% 0,00% 0,05% 0,00% 0,55% 0,00% 0,00% 0,28% 0,05%
L 0,20% 0,00% 0,48% 0,00% 0,75% 0,05% 0,00% 0,38% 0,00%
-— O
e 2,59% 6,18% 3% 4,04% 0,30% 0,00% 4,729 12,37%
£ = 2 =
8,40% B,49% 0,12% BST% 0,17% 0,00% 13,75% 1,33%
1,88% 0,02% 30 3.30% 0,17% 6,91% 1,46%
0,00% 0,00% 0,00% 0,76% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,15% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,56% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,23% 0,00% 0,00% 0,00%
® Turbo 0,00% 0,00% 1,61% 0,00% 0,00% 0,00%
W Guapi 0,00% 0,00% D15 0,00% 0,00% 0,00%
o Puerto Bolivar 0,00% 0,00% 0,02% 0,00% 0,00% 0,005
3. Linea de atencion al ciudadano

Para el Il trimestre de 2022, se registr6 aumento en la cantidad de llamadas atendidas en
la linea comparado con el |l trimestre, pasando 1062 a 1526 atenciones, que representa un
aumento del 30%. Asimismo, se registr6 un aumento en el nuimero de llamadas
abandonadas pasando de 190 en el Il trimestre a 342 del Ill trimestre que se expone en un
aumento del 44,4%.

Copia en papel auténtica de documento electrénico. La validez d

Dentro del analisis de gestion telefénica se encuentra que en el lll trimestre se aumento el
tiempo de espera para ser atendido pasando de 1:52 minutos-Il trimestre- a 2:31 minutos
debido a que se cuenta con Unico asesor, asi mismo esta persona es una incorporacion
nueva donde se encuentra generando destrezas en la interpretacion y manejo de
informacién.

Frente al nivel de respuesta de quienes se comunican se atendié el 80,7% de llamadas con
un tiempo de duracion dentro de la llamada de 6:54 minutos donde el asesor de servicio
interactlia con el usuario para validar, explicar y gestionar sus inquietudes.
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3.1 Trafico de llamadas

Para el Il trimestre de 2022 el mayor flujo de llamadas se segmento en dos horarios dentro
del dia. En el primer rango correspondiente a la mafiana de 9:30 am a 11:00 am se
encontré un 32,04% de gestiones y en el segundo rango de horas en la tarde la mayor
comunicaciéon por parte de los usuarios es de 2:00 pm a 4:00 pm con un 27,79% de
comunicaciones.

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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3.2 Tipificacion de llamadas por asunto

j Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Calombiana

A continuacion, se discriminan por asunto las solicitudes gestionadas a través del canal
telefénico donde el 45,28% se relaciona con solicitud de informacion seguido de conocer
estado de un tramite con 37,22%.

RADICACION DE CONOCER ESTADO DE UNA PORS
UMA PORS 51
wompEcanss 8- ol FACTURACION ¥ RECAUDO
2
0,13%

TURNO/LLAMADA/CHAT NO EFECTIVO
101
B,62%

SOLICITUD DE INFORMACION
691
45,28%

CONOCER ESTADO DE UN TRAMITE
568

37,20%

4. Atencion correo institucional

El correo electrénico corresponde a la herramienta de contacto de la Entidad por la cual se
reciben los comunicados, novedades, invitaciones o informacion general la cual es remitida
a las dependencias correspondientes, de igual forma es frecuentado por los usuarios para
la radicacion de peticiones, las cuales se reciben y se radican en el Sistema de Atencion a
Peticiones de la Entidad. Para el periodo actual se reporta un incremento en el correo
institucional del 20,19% pasando de 5617 a 7038.

1400
1200
1000
800
600
400
200 mlE =
v CORREOS CORREQS TRASLADO
CORREOQS SPAM RADICADOS OAC RESPONDIDOS OFIREGISTRO
= JULIO 1022 232 211 409
B AGOSTO 1177 292 251 507
W SEPTIEMBRE 867 255 290 490

Certificada

MAR 2022 - MAR 2023
coL

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogot4, D. C.
Teléfono (+57) 601 220 0490. Linea Anticorrupcion y Antisoborno 01 8000 911 670
Linea gratuita de Atencién al Ciudadano: Nacional 01800 115 966 — (+57) 601 328 6800
dimar@dimar.mil.co - www.dimar.mil.co

CORREQS VISTO
(informativo)

466
347
222

A2-00-FOR-020-V1


mailto:dimar@dimar.mil.co
http://www.dimar.mil.co/

Documento firmado digitalmente

sl
!

o
N
{3}

=]

©
>
«

-
o

L
c

e

5
|5}

o
[}
=}

]
[=
[
S
3
(5]
o

o
[}

=
©

k]

=

Q

¥
=3
T

5
Q
&
Q
j =
9]

8
Q
o

(@]

| Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

5. Atencion chat
5.1 Promedio de solicitudes de conversacion por dia

Para el Ill trimestre de 2022 se registra aumento en la cantidad de atenciones ya que de
326 atenciones en el Il trimestre se pasé a 402 para el periodo del presente informe.

Se encuentra que los dias con mayor contacto por parte de los usuarios son los lunes
(21,64%), martes (21,39%) y miércoles (21,64).

25,00%
0, 0,
21,64% 21,39% 21,64% 20,65%
20,00%
14,68%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

5.2. Promedio de solicitudes de conversacion por hora

Para el Ill trimestre de 2022 el mayor flujo de contactos se segmento en dos horarios dentro
del dia. En el primer rango correspondiente a la mafiana de 9:30 am a 11:00 am se encontr6
un 41,79%% de gestiones y en el segundo rango de horas en la tarde la mayor comunicacion
por parte de los usuarios es de 2:00 pm a 4:00 pm con un 28,86% de comunicaciones.
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6. Tramites radicados a través de SGDA (OAC-Sede Electronica)

Tramite Cantidad
T Licencias de navegacion para Tripulantes y Oficiales 790
- Solicitud de Certificados de suficiencia 244
4 Q?\i/lgglacién de letras de llamada y distintivos de identificacion del servicio mévil maritimo- 241
ﬁ% Certificado de tradicién y libertad de naves y artefactos navales 192
=5 3 Titulos de navegacién para Tripulantes y Oficiales 137
%g Asignacion Numero de Identificacion del Casco 118
ﬁ;% Documento de Identificacién del Marino-DIM (Libreta de embarco) 101
i TP E Licencia de Explotacién Comercial para Empresas de Servicios Maritimos 73
% % Expedicion o Prérroga del Permiso Provisional de Permanencia para Embarcaciones 50
:g D.eport.lvas Extrgnjeras, .
8 Licencia de Perito Maritimo 32
g Solicitud concesién y ampliacion en playas maritimas y terrenos de baja mar (bienes de uso 17
s publico - BUP)
g Reconocimiento de Oficial de Proteccién Maritima 9
$ Permiso Especial de Practicaje 8
s Licencias de Pilotos Practicos 8
g Permiso de operacion de buques pesqueros extranjeros en aguas maritimas 5
£ jurisdiccionales colombianas
S Autorizaciéon de exencion del cumplimiento de una regla o norma maritima 4
E Cancelacién de matricula para naves mayores y menores de bandera colombiana 4
§ Reconocimiento de Centros de Capacitacion y Entrenamiento Maritimo, autorizacion para 3
s el Desarrollo de Programas y la Certificacién de los mismos
g Certificado de Tripulacion Minima de Seguridad (T.S.M) 2
g Autorizacion de Construccion y Alteracion Naves y Artefactos Navales 1
5 Habilitacion, permiso de operacién, autorizacién especial y/o modificacién, adicion para 1
empresas de transporte Maritimo
Tramite de Investigacion cientifica o tecnol6égica marina y permiso de permanencia ”
temporal para Naves y/o artefactos navales de bandera extranjera en labor cientifica.
Autorizacion para instalar o modificar las ayudas a la navegacién por parte de privados o ’
entidades publicas
Total| 2042

7. Resultados indicadores de gestion
7.1. Atencion oportuna a las peticiones

Para el Il trimestre de 2022 se registra un porcentaje de atencion oportuna del 97.35% dando
cumplimiento a la meta establecida del 95%.
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7.2. Tiempo promedio de respuesta de las peticiones vencidas

Las peticiones que registraron vencimiento fueron respondidas en un promedio de 5 dias
posteriores a la fecha de vencimiento, lo que no permite el cumplimiento de la meta establecida
de 2 dias.

7.3. Numero de denuncias por presuntos hechos de corrupcion

Para el periodo a reportar se registraron cuatro denuncias por presuntos hechos de corrupcion
a través de los distintos canales destinados para ofrecer atencion a usuarios. Estos fueron
registrados bajo los numeros 292022107221,292022107289, 292022109892 y 152022109462.

8. Evaluacion por parte del usuario
8.1. Nivel de satisfaccion del ciudadano con el sistema de atencion a peticiones.

Para el periodo a reportar el 73,1% de los usuarios que respondieron la encuesta de
satisfaccion del sistema de atencién peticiones, se encuentran satisfechos (estos corresponden
a los usuarios que calificaron el servicio en una escala de 2,6 a 3). La meta del proceso
corresponde al 95%, encontrandonos por debajo del resultado esperado.

Se detallan observaciones positivas por parte de los usuarios respecto de este canal:

o “Oportuno los tiempos de respuesta de parte de su entidad.”.
¢ “Muy amable y oportuno, gracias.”
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De igual forma se presentan las siguientes observaciones que son insumo para la mejora del
servicio:

o “Ustedes se toman mucho tiempo en gestionar un proceso que presencialmente no
pasa de una semana. En serio que falta de gestién para agilizar procesos via
electronica. Muy desmotivamente la manera que ustedes realizan su labor via

2 electronica.”
2 o “No se responde lo que se solicita”
=]
[*2]
[se}
2 8.2. Encuesta de satisfaccion presencial
o
% £ Una vez finalizada la atencién personal se contacta al usuario por medio de una llamada donde

puede calificar el servicio recibido. En esta llamada 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 comunicacién.

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 16,67%
11,28% 9,80%
10,00% - . 6,29%
s . —
Tiempo de espera Informacién Suministrada Solucién del requerimiento Atencién asesor
mS| mNO

8.3. Encuesta de satisfaccion telefonica

Una vez finalizada la atencion telefénica el usuario tiene la opcién de calificar el servicio
recibido donde contesta cuatro preguntas relacionadas con cordialidad en la atencién, tiempo
de espera para ser atendido, calidad de la informacion recibida y resolucién del motivo de
comunicacion.
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8.4. Encuesta de satisfaccion chat

Una vez finalizada la interaccién 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 informacién recibida y resolucion del motivo de
comunicacion.

70,00%

60,00%

50,00%
40,00%
30,00%
24,67% 25,18% 24,31%
22,70%
20,00%
14,67%
12,95% 13,48% 12,50%
10,00%
5,33% 5,76% 5,67% 5,56%
0,00%

¢La solucion a su requerimiento fue? ¢El tiempo de solucion a su requerimiento fue? ¢éLa amabilidad y cortesia del asesor fue? ¢Como califica la claridad en la solucién
brindada?

M Excelente ®Bueno Malo Regular

8.5 Encuesta de satisfaccion de las auditorias del proceso de Proteccion Maritima

De acuerdo con las coordinaciones realizadas con el proceso de Proteccion Maritima, en el 11l
trimestre de 2022, se llevo a cabo la encuesta de satisfaccion del subproceso de auditorias del
Sistema de Gestion de Proteccion Maritima a los buques e instalaciones portuarias certificadas
por Dimar, con el fin de garantizar el control eficaz de las medidas y procedimientos
establecidos. Frente a esta actividad el proceso de Proteccion Maritima busca identificar la
percepcion del usuario al momento de recibir la visita por parte de nuestros funcionarios, para
lo cual se consultaron los siguientes aspectos:
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A. El objetivo, alcance y criterios de la auditoria fueron claros.

B. Se cumplié el objetivo establecido en el plan de auditoria.

C. Se evidenci6 un manejo adecuado de canales de comunicacién durante la auditoria.

D. Los resultados de la auditoria se caracterizan por su objetividad, valor agregado y
asesoria.

E. Existe coherencia entre la metodologia definida para el proceso del auditor y el alcance
planteado

F. El desarrollo del proceso de auditoria en términos generales es adecuado.

G. El auditor presentd oportunamente el plan de auditoria, especificando el obijetivo,
alcance y criterios

H. El auditor evidencié preparacion previa de la auditoria, demostrando conocimiento del
proceso auditado (actividades, documentacion y funcionamiento del proceso)

I.  Se cumplieron los tiempos programados en el plan de auditoria

J. Las novedades reportadas por el auditor fueron evidenciadas objetivamente

K. Durante la auditoria las preguntas realizadas fueron claras y precisas

L. El auditor trat6é con respeto y ecuanimidad a los auditados.

M. El auditor brindé espacios de comunicacion para que el auditado expresara su opinion.

Frente a su metodologia se realizé contacto telefonico posterior a la auditoria donde se informé

al usuario que la escala de calificacion seria tomada de 1 a 4 para cada uno de los 13 items a
evaluar para cada uno de los auditores.

La siguiente tabla muestra las equivalencias en nota para la calificaciéon dada:

» Excelente (4)
* Bueno (3)

* Regular (2)

* Malo (1)

1
B Calificacion4  m Calificacion3  m Calificacién 2 Calificaciéon 1

Luego de obtenido los datos se encuentra que la satisfaccion con el proceso de auditoria de
“Consolidemos nuestro pais maritimo”

PBIP es de 99,3%.
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Finalmente, de manera atenta y respetuosa, se sugiere que el presente informe sea tenido en
cuenta por parte de los diferentes procesos de la Entidad con el fin de direccionar sus planes a
garantizar una adecuada atencién y servicio al ciudadano.

Atentamente,

@ Técnico de Servicios NORA ELENA CARRANZA ALBARRACIN
2 Responsable Area de Servicio y Participacion Ciudadana
% 2 Grupo de Coordinaciéon General
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