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Politica de Servicio de Atencion al Ciudadano Dimar

l
Vicealmirante Ju,;N MANURL SOLTAU OSPINA

Direct¢r General Maritimo

En el entendido de que uno de los objetivos de la Direccidon General Maritima es la
satisfaccién del usuario, Dimar se compromete a proporcionar un servicio de calidad,
cumpliendo los acuerdos y tiempos establecidos, a través de la provisién de conocimiento,
infraestructura, personal calificado y procesos adecuados, empleando las TICS como
medio de apoyo para la relacién con nuestros interesados.
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PARTICIPACION
IS AR

Presentacion

El servicio, como eje estratégico de la Entidad y del Estado colombiano, es considerado un
pilar del Buen Gobierno que busca impulsar el desarrollo de las instituciones con
capacidades técnicas, humanas y de infraestructura fisica y tecnolégica, que fomenten la
cultura de servicio, bajo los principios de transparencia, eficacia e integridad.

En este sentido, la Direccion General Maritima, propende por el adecuado disefio y
ejecucion de sus procesos, asi como por generar espacios y mecanismos gue faciliten y
promuevan el desarrollo maritimo de la Nacion.

De esta manera, en el Plan Estratégico Dimar 2030, encontramos como uno de los pilares
el servicio al ciudadano, resaltando su importancia en la identificacion de oportunidades que
eleven la satisfaccion del usuario y que susciten la interiorizacion de los valores
institucionales como lo es la vocacion de servicio.

Como complemento alo anterior dentro de los principios orientadores de la estrategia Dimar
2030, se encuentra como primer item la vocacion de servicio y orientacion al cliente, donde
expresa:

Conocer y servir a los clientes constituye uno de los focos esenciales de la estrategia. Esto
implica desarrollar, en el ejercicio de la autoridad, una vocacion de servicio valorada por los
usuarios.

En los hitos estratégicos a corto plazo se proyecté a Dimar como una Entidad consolidada
internamente y orientada al servicio, por lo que el Area de Servicio y Participacion
Ciudadana (Asepac), dando cumplimiento a los objetivos estratégicos (donde se establece
el mejoramiento de la prestacién del servicio y generacién de productos requeridos por los
usuarios dentro de los tiempos definidos y la calidad esperada por estos) ha promovido y
gestionado la disponibilidad de canales que brinden satisfacciéon al usuario frente a la
gestion de la Direccion General Maritima en tramites, productos y servicios.

La presente politica permite el dimensionamiento de los aspectos que conforman el servicio
al usuario y la gestién adelantada por la Entidad para alcanzar una atencioén de calidad,
proyectando asi un mensaje de concientizacién hacia los servidores publicos frente a su
importante participacion desde cada uno de sus procesos en la entrega de experiencias
positivas para los ciudadanos.
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1. Objetivo General

Promover a través de la socializacion de lineamientos un servicio eficiente,
transparente y participativo, que contemple al usuario como la razén de ser de la
Entidad, traduciéndose en la obtencion de altos indices de satisfaccion que
coadyuven al posicionamiento de la imagen de la Entidad como referentes de
servicio.

1.1 Objetivos especificos

e Socializar los lineamientos estratégicos y de operacién de servicio al
usuario.

» Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al servicio
brindado por la Entidad.

* Generar planes de mejora que permitan elevar el nivel de servicio de la
Entidad.

2. Principios

¢ Mantener y mejorar continuamente el conocimiento sobre la estructura,
productos y servicios de la Direccion General Maritima.

Cumplir los acuerdos y ofertas hacia los interesados.

Mantener un lenguaje unificado de servicio.

Apoyar a los interesados como un equipo.

Establecer empatia con el interesado.

Aprovechar cada contacto para conocer mejor al interesado.

Identificar claramente la necesidad o expectativa del interesado.

Buscar de forma continua alternativas para mejorar el servicio.

2.1 Valores

Rigor técnico y profesional
Servicio

Liderazgo

Confianza

2.2 Atributos de servicio
Los atributos de servicio constituyen los elementos caracteristicos que debemos
aplicar los funcionarios para cumplir con la promesa de servicio, para lo cual se
establecen los siguientes:

» Conocimiento: conocer a cabalidad los productos y servicios de la Entidad,
saber el como y el qué hacer.
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Confiabilidad: prestar el servicio, de tal forma que los usuarios confien en
la exactitud de la informacion suministrada y en la calidad de los servicios
recibidos, respondiendo siempre con transparencia y equidad.
Disponibilidad: es |la capacidad y condiciones bajo las cuales se suministra
el servicio, las cuales deberan cumplir con los estandares de calidad
proyectados por la Entidad.

Cumplimiento: entregar correcta y oportunamente los productos y servicios,
bajo los criterios acordados con el usuario.

Calidad: es el cumplimiento de lo acordado, es la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del usuario.

Personalizaciéon: todo usuario es importante y desea que se le trate de esta
manera, es la capacidad de crear una respuesta individual a las necesidades
de cada ciudadano.

Adaptabilidad: agilidad con la que la organizacion responde a sus usuarios
y su disposicion al cambio.

3. Carta de Trato Digno al Ciudadano
La Carta de Trato Digno al Ciudadano es el documento que establece los derechos
y deberes que tienen los usuarios al momento de recibir atencion por parte de la
Entidad. Se encuentra disponible para la consulta de los usuarios en las unidades
regionales y en el Portal Maritimo Colombiano.

3.1 Derechos

Recibir un trato con respeto, igualdad e imparcialidad.

Participar activamente a través de nuestros canales de interaccién.

Exigir transparencia en los procedimientos.

Recibir informacion y orientacion en forma respetuosa, sencilla y clara.
Presentar peticiones (verbales o escritas).

Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos
establecidos para el efecto.

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o
tramite.

Confidencialidad de la informacién y de sus datos personales.

Obtener informacion y orientaciéon actualizada sobre los requisitos de las
normas que exijan, haciendo uso de los diferentes canales de comunicacién
de la Entidad y fuera de las horas de servicio al publico: es decir, a través
de medios tecnolégicos o electrénicos.

Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en situacion
de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores, asi como personas en estado de indefension.

Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes.
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3.2 Deberes

» Actuar de acuerdo al principio de buena fe y tener en cuenta: dar testimonios
veridicos y entregar documentos verdaderos, evitar acciones que demoren
los procesos, no dar testimonios ni entregar documentos falsos y no hacer
afirmaciones temerarias 0 amenazantes.

e Ejercer con responsabilidad sus derechos y abstenerse de reiterar
solicitudes improcedentes para evitar reincidencias que afecten los tiempos
de respuesta de los tramites.

» Entregar oportunamente la informacion para facilitar la gestién de su tramite
o solicitud.

Tratar respetuosamente a los servidores publicos

* Respetar las filas y/o turnos asignados en los puntos de servicio al
ciudadano.

e Ciudad las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio,
comodidad y bienestar.

3.3 Deberes de las autoridades en la atencién al publico

e Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin
distincién.

* Garantizar atencién personal al ptiblico, como minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que estén acorde
a las necesidades de servicio.

¢ Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro
del horario normal de atencién.

» Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y
las nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos.

* Socializar, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al
ciudadano donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de
los usuarios y los medios puestos a su disposicién para garantizarlos
efectivamente.

e Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electronicos, sin
distincion de las demas modalidades de recibo de peticiones, los ciudadanos
no requieren apoderado para presentar su solicitudes ante la Entidad.

* Asignar las areas especializadas |a funcion de atender quejas y reclamos, y
dar orientacién al publico.

» Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucion de peticiones, y
permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de
aquellos.

* Habilitar espacios que permitan la consulta de expedientes y documentos,
asi como para la atencién cémoda y ordenada del publico
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4. Estructura Area de Servicio y Participacién Ciudadana

De acuerdo a las lineas de servicio de Asepac la organizacién de funciones se
encuentra asignada en 4 grupos, los cuales generan cubrimiento de los medios a
traves de los cuales se brinda atencién y contacto con los usuarios de la siguiente
manera:

Area de Servicio y
Participacion Ciudadana

Presencial

Escrito

Operacion

H

Telefénico

Chat

Web E

Estadisticas

«{ Verificacion

-

Calidad

Encuesta

Participacion

Ciudadana

]

L

Portal Maritimo |
Colombiano

Redes Sociales

Plan de accién
estratégica

Mejoras

Contratacion

Gestion
admnistrativa

Informes i

Indicadores

Evaluacion de
satisfaccion

Auditoria de

Servicio

Apoyo interno

Procedimientos, |
formatos |
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Funciones y actividades adelantadas por el Area de Servicio y Participacion
Ciudadana

El Area de Servicio y Participacion Ciudadana, estd conformada por un grupo de
servidores con la misién de prestar un acompafiamiento al ciudadano, conservando
el principio de cultura organizacional consistente en identificar y solventar las
necesidades y expectativas de nuestros interesados externos e internos, haciendo
uso oportuno y eficiente de los recursos y capacidades de la Autoridad Maritima con
conocimiento, vocacién de servicio, mejora continua y liderazgo.

Asepac (Area de Servicio y Participacion Ciudadana) se encuentra organizada de
acuerdo con las siguientes lineas de accion:

* Operacién: constituye la atencion de canales presencial, telefénico, escrito,
chat y web.

» Verificacién: corresponde a la verificacién de cumplimiento de los procesos
a través de herramientas como cliente incégnito, encuestas, estadisticas y
procesos de verificacién de calidad.

* Participacion ciudadana: es la disposicién de espacios entre la Direccion
General Maritima y la ciudadania donde se proyectan los avances y
novedades de la gestion adelantada por las diversas areas, permitiendo el
registro de observaciones y comentarios por parte de los usuarios,
promoviendo de esta manera espacios de interaccién y cercania.

¢ Gestion Administrativa: corresponde al desarrollo de actividades
tendientes a la ejecucion de tareas registradas en el plan de accion,
elaboracion de informes de medicién tanto de atencién como de satisfaccion
en la atencion de los canales dispuestos para la ciudadania, proceso de
auditoria, la cual garantiza el ingreso de tramites con el cumplimiento total
de requisitos; asi mismo de los registros efectuados, resultado de la atencion
presencial y telefénica. Finalmente el monitoreo en la atencién del chat.

Por otro lado encontramos la aplicacion y gestién de tareas tendientes al
mejoramiento continuo, medicion y registro de indicadores en el Sistema de
Mejoramiento Continuo, apoyo interno a los asesores de servicio presencial
en la radicacién de tramites, contratacion de servicios que permitan la
continuidad y mejoramiento del proceso de atencion al ciudadano,
realizacion de procesos de evaluacién frente a la gestion realizada vy el
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mantenimiento y actualizacién de procedimientos, formatos entre otros que
permitan la consulta en el desarrollo de la actividad.

Para la atencién al ciudadano se encuentran disponibles los siguientes canales:

Atencidn presencial: dentro de las funciones de la atencion presencial se
encuentra suministrar informacion y asesoria a los ciudadanos acerca de los
tramites y servicios prestados por la Entidad.

Los agentes de servicio, resultado de los tramites efectuados por los
ciudadanos, efectian radicacién de tramites, radicacién de PQRS y entregan
informacién general de primer nivel, como se sefiala en el procedimiento
denominado: Modelo de operacién atencién presencial G5-02-PRO-002.

Atencion telefénica: Linea en Bogota: (1) 328 68 00 y Linea gratuita
nacional: 01 8000 115 966. Los asesores efectian en este canal la atencion
de consultas sobre estado de tramites, estado de PQRS, radicacion de
derechos de peticion, informacion general de la Entidad, horarios de
atencion, datos de contacto, normatividad vigente e informacion de acceso
a servicios en linea y Portal Maritimo Colombiano.

Correo institucional y Escribale al Director: dentro de la gestion del canal
escrito se encuentra la administracién del correo
institucional dimar@dimar.mil.co donde se reciben peticiones, quejas y
reclamos, y donde se efectia el proceso de radicacion, gestion vy
seguimiento correspondiente para la entrega de respuestas dentro de los
términos establecidos por ley.

Chat: disponible a través del Portal Maritimo Colombiano entregando
informacién acerca de estados de tramites y servicios, informacién general
de la Entidad, condiciones para la navegacion, informacién de acceso a
servicios en linea y Portal Maritimo Colombiano, horarios de atencion,
requisitos para la radicacion de tramites, consulta y radicacion de peticiones,
datos de contacto y consulta de normatividad vigente.

Las inquietudes recibidas por parte de los ciudadanos que no pueden
responderse de inmediato por su particularidad en la informacién como
reconocimiento de un derecho, solicitud de copias de documentos,
inconformidad frente a la atencién de un funcionario o frente a un proceso, o
la denuncia por presuntos hechos delictivos o presuntas faltas disciplinarias
de los funcionarios, requiere de la radicacién de una PQRS, que se realizara
en linea, informando al usuario el niumero de radicado bajo el cual queda
registrada la peticién, informando en esta misma oportunidad el término de
respuesta.
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Linea Anticorrupcion: corresponde a la linea gratuita nacional 01 8000 911
670, donde se recibe por parte de los usuarios el reporte o informacién sobre
presuntos hechos de corrupcion los cuales tienen un tratamiento especial.

Si la accion reportada constituye un presunto hecho delictivo o falta
disciplinaria por parte de un funcionario, se genera el escalamiento a través
del Sistema de Atencién a peticiones al Coordinador del Grupo de
Coordinacion General, quien guardando reserva, aplica las acciones
pertinentes para la validacion de los hechos descritos y la aplicacion de
sanciones donde haya lugar; si por el contrario, el presunto hecho de
corrupcién corresponde a una violacion de las normas de marina mercante
y/o bienes de uso publico bajo la jurisdiccion de Dimar, se genera radicacion
en el Sistema de Atencién a Peticiones, remitiendo la peticién al area
pertinente para la investigacion y respuesta al ciudadano sobre el hecho
denunciado.

5. Medicion de servicios entregados, identificacién y mitigacion de experiencias
negativas de servicio percibida por los usuarios interesados

Dentro de las funciones anteriormente descritas para la linea de accién de
verificacion y gestién administrativa, corresponde la elaboracion en primera medida
de informes de gestion, donde se incluyen los resultados frente a la gestion de
peticiones donde da a conocer:

Cantidad y dias de vencimiento de las peticiones presentadas.

Promedio de dias de respuesta que toma la respuesta de las peticiones.
Descripcién de temas recibidos por dependencias.

Registro de dependencias que presentaron vencimientos.

Registro de canales por los cuales se reciben las peticiones.

Evaluacion del sistema por parte del ciudadano, nivel de satisfaccién del
ciudadano frente al sistema de atencién a peticiones.

Relacién de quejas y reclamos.

Resultados de la medicién de los diferentes canales de atencion descritos
con anterioridad.

Adicionalmente se realizan informes de seguimiento de peticiones que tiene por
objeto velar por el cumplimiento de los tiempos establecidos en la Ley.

Dentro de la linea de gestion administrativa se encuentra el proceso de auditorias a
los procesos adelantados por el Area de Servicio y Participacion Ciudadana:

Atencion presencial: los tramites radicados por los agentes de servicio
estan sujetos a auditoria, donde se valida el cumplimiento de la totalidad de
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requisitos y especificaciones para la gestion por parte del proceso misional,
velando de esta manera por la optimizacion de tiempos de expedicion de
actos administrativos.

De manera adicional, se efectla la validacion de ingreso de datos de los
usuarios en los sistemas de informacion.

e Canal telefonico: se genera un proceso de auditoria a las llamadas
entrantes al contact center, donde se valida el desempefio del agente, la
informacion entregada, el cumplimiento de los protocolos de atencién y los
tiempos de atencion y espera, asi como los resultados de la encuesta de
satisfaccion de este canal.

e Chat: la auditoria de este canal de atencién consiste en la validacion del
cumplimiento de los parametros y protocolos de atencion establecidos,
velando por la satisfaccién del usuario frente al contacto establecido.

Estos procesos de auditoria permiten la identificacion temprana de
oportunidades de mejora aplicable a los asesores y al proceso.

5.1 Medicién de satisfaccion y seguimiento a las observaciones reportadas por

los ciudadanos

Con el fin de monitorear la satisfaccion del ciudadano frente a los diferentes canales
de atencion que tiene la Entidad, se realiza la validacion de las calificaciones y
observaciones por parte de los ciudadanos. Al momento de identificarse
insatisfaccién de un usuario, se procede a contactar al usuario ya sea por canal
telefénico o via correo electronico, donde se generan las aclaraciones frente a la
situacion presentada por el usuario y se propende por mejorar la percepcion del
servicio.

Por otro lado y con periodicidad anual, se efectia un proceso de medicion
(tercerizado) que permite conocer la percepcion del usuario en diferentes aspectos.

Ejercicios de participacion ciudadana

El Area de Servicio y Participacion Ciudadana se encuentra frente al reto de generar
ampliacién de espacios para la implementacion de ejercicios de participacién
ciudadana; en la actualidad se encuentra disponible en el Portal Maritimo
Colombiano la seccion «Foro» donde trimestralmente se habilita una sala con una
tematica especifica, donde se reciben los comentarios de los ciudadanos para
generar aclaraciones o recibir sugerencias.
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Contamos con el espacio «Socializacion de Normas», ubicado en el Portal maritimo
Colombiano, en el que previo a la aprobacién del acto administrativo, se socializa a
la comunidad, con el fin de que los usuarios presenten sus sugerencias y
comentarios, permitiendo de esta manera abrir espacios de cercania e interaccion,
dando cumplimiento a los lineamientos del Estado frente a la participacion
ciudadana.

Asi mismo por parte del Area de Comunicaciones Estratégicas se encuentra la
administracion de las redes sociales, donde Asepac presta soporte para la solucion
de consultas y requerimientos recibidos a través de estos espacios de acuerdo al
procedimiento de Redes sociales disponible para consulta en el Sistema de
Mejoramiento Continuo (Simec).
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