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MEMORANDO

(MEM-202300602 — MD-DIMAR-GRUCOG-ASEPAL |

Bogota, D. €., 13 de julio da 2023

PARA: Capitan do Navio
PEDRO JAVIER PRADA RUEDA
Coordinador Grupo Coordinacién General

DE: Frofasiaonal de Defansa
NORA ELENA CARRANZA ALBARRACIN
Responsable Area de Servicio y Participacidn Ciudadana

ASUNTO: Informe inferno proceso G52 Sarncio y Paricipacion Ciludadana, | trimastre 2023
Con toda stancion me permito dar & conocer 8l informe del proceso G5.2 Serviclo y Participacion
Civdadana, refacionada con la gastion da PORS y Atencion al Cudadano, lo cual responde 3 13

ajecucion da e Politica da Servicio al Ciudadano dal MIPG, an el panado comprendido entra &l
01 de abril &l 30 da junio de 2023

1. Sistema de atencion a peticiones (PQRS)

Se evidencia una disminucion dal 18,9% en las peticlones recibidas con relacion al | frimestre
de 2023, para un lotal de 1217 peticionas recibidas en & |l trimestre de 2023,

I trimaestre 2022 | IV trimestre 2022 | | trimestre 2023 If trimestre 2023

1366 1172 1465 1217

1.1 Modalidad de peticion.

El 33,85% de las peticiones cormesponden & las catalogadas como peticionas de documentos
y da informacion, seguido de las palicionas entre aulonidades oon un 32,06% vy las peticiones
de interés ganaral o particular con el 25,974,
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Tipe de petickén Total | =

Peticlanet de documenios v de informacidn | 413 | 33,86%
Fatioones gnire Autondades 390 | 32.05%
Inberds penersl o partlewla 116 25,974
Prissunta irregularidad 56 | 4.60%
Reclamo 40 | 3.3%%
Consulta 2 | 016%
Feiicstacion 1 0,08

Total general 1217 | 100%

Li) Defensa

A continuacon, sa discrirmna la clasilicacion de las peticiones por tipo de peticon:

Peticiones de documantos y de informacidn 412 | 33,854

Infarmacidn General 286 | 23.50%
Documentos 8a 107N
Requistns del tramite 32 263%
Sln Subtrpo B [ 1L
MWormathidad 1 0.36%
Peticiones entra Autoridades 50 32,05

Sin Subirpo J50 32,00
Interés general o particular 316 | 25574

Reconocimiento de un Deresha 254 20 5T,
Estado del trdmite 54 4, 77N
Sin Sabirpa 1 0,33%
Presanta irreguiaridad 56 4.60%

Presumta violacion a las normas de bienes de wso pdblico de |urisdiccién da Bimar 33 4,715
Fresunta violaciin a las normas de la marina mercante 21 1.64%
Prasunta violacian al ragimen contractua) 1 0.i6%
Sin Subtpo 1 0,065
Reclamn Al 2. 29%

Demaora an el tlempo de entrega del trimite 15 1.23%
Se amitid @l ciudadane un tramite gue no corresponde 2 su petcidn inicial 15 1.313%
Fallas en los candles de comumicacion 1d Q82w
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1.2 Modalidad de pelicion por dependencia

Consulta 2 0A6%
Sim Subtipn F LlE%
Falicitacian | o,nes
A s Eneadal 1 {0 08%
rotsl genera T3 | 100%
- vowdgenenal | 1nmy | w00%

A continiecion, se delallan las peticiones radicadas a las diferenfes dependencias v unidades
da la Entidad por modaldad de paticion. (Las dependancias gue ne se encuantran en el infarme,

no registraron ingresos de paticiones an ol sistoma para el panodo a raparar).

Las argas da mayor interaccitn sobre la gestion y la respuesta de las paticiones comaspondon
a: Subdireccion de Marina Mercante dependencia Naves (SUBMER-NAVES) con el 26,62%,
seguido por la Area da Serviclo y Participacian Cludadana (ASEPAC) con un 19,23% y en tercer
lugar ka Capitania de Puerto de Cartagena (CPO5) con un 15,45% de las gestiones realizadas
De igual forma se reqgistra la paricipacion de las demas dependencias con su comespondiente
cantidad y porcentaje de paricipacion

Depirndencla Petlulin w Reclomn | Condulin | Fullchacidn TOTAL
ASEPAC 278 |1E7am| 2 | 6% | 3 [o2ew| [ooos |1 | ooew | 234 | IR
ACINRE 15 | L23% Boos | 1 |ooew| |Doow 000w | 16| T3
coem 1 | ooEw 2,00% oo | | ook noom [ 1| ok
EiiH W | 1.48% 0,008 Do | | Dook 000w | 18 | 1.48%
cPai 43 | asan | L | oo oo | | ooos moom | 44 | 1%
cpad 13 | L% | 1 | oeen o0 | | moos 000w | 14 | 1.35%
cpad W | zmn | 4 | oaws opms | | D00 moom | s | 312
Pt 52 | a2 | 13 | wovs | 2 |oaew| |nouoon ooo | 67 | 5.51%
CPOS 150 | 1p33% | 23 | Laew |15(123% | |ocoom p.ops | 18 | 15.45%
P 1| oosw 0,008 Do | | Dook ooow | 1 | ooew
CPa7 W | zaow | 2| ok oo | | Doos noos | o | 247w
Cpog 27 | Zamwe | @ | @aE% | & |o0ew| |ooos ooo% | 30 | 247
CPag 24 | L% | 4 | 03w opms | | D00 moom | mo | 230w
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i 7 | naE% 0,08% ook | | o0m ook | 3 | nasw

= 1 | oioaw o,00% ook | [noow | | oo | 1 | ooew

chi2 7 | naG% 0,00% oo | | oom oomw | 2 | naew

CRig 4 L33%, i {L00s 00 0, G, 4 1,33%

CpiE 7 | niEw 0,08% o00n | | 0,0ms aoow | 3 | nasw
Giikikn 3 | masw 05N ooon | [oomi| | ooew | a | oz
ERUGHL 14 | Lis% ,00% oo | | oo0m ook | 14 | 1,15%
GHUINED 1 | Duoaw GO | 7 | SER DO O0Es | 8 | 0.6E%
iNRED 1 1 | noss 0,08% o0 | | oom ooms | 2 | naew
MR 1| odw opow | ook | [moo | | ooew | 1 | ;s

\NRED 4 1 | nosw 0,00% o00m | | 0,00 moow | 1 | noaw
SUIBARIN 12 | LmN ook | 1 |ooes | | noos ooow | 21 | LEaw
SBDENAT M| LE4% ,00% o00m | 1| 0,08 oo | 11 | LT
SRR R |8 |-L o,00% ootk | [noow | | oo | 21 | Lraw
CLBNERC 1 | noss 0,00% o0 | | oom oo | 1 | noew
SUBMERC- EMPRESas | 5 | O41N 0,00% oo | | oo oo | 5 | oaw
sunsEmcGEnTeEnEman | 31 | 255% o0 | 9 |o74%| | oo aoow | &0 | 3.29%
SUSMERC-MAVES 122 | 2646 o0o% | 1 |ooew 1] noss 000w | a2a | 2661
CHBMERC-TRANSRORTE | 29 | 230% 0,00 ooe% | | 000 a0k | = | 239%
o 1| oo ook | |ooms| [ooow| | ooew | 1 | ooEw

Totul gevars| A28 | L ETN A0 |40 329N |3 | 016% | 1 | C.CES | 1X1T | 100%

1.3 Modalidad de pelicion por asunlo / lema.

Dentro de las modalidaces de peticion porasunto tenemos fa siguiente participasian: Naves con
gl 40.76%, seguida por Litoralas con un 156,86% y en lercer lugar asunios de Genla de Mar oon
un 13,97 de las gostiones realizadas. De igual forma sa registra la participacion de las demas
modalidades de gsuntos con 5u cantidad y porcantaje de parficipacian,
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MNaves

Litorales 193 15,86%
Gente de Mar 170 13.97%
Informacion General de la Entidad 98 B.05%
Control de Trafico Maritimo 50 4.11%
Administrathvo y Financiero 45 3, 0%
Imvestigacian Clentifica Maritima a0 3,29%
Empresas 34 2,73%,
Transporke Marltime v Flusal Internacional 32 2,63%
Servicios en Linea y Canales de Comunicacion 29 2,38%
Desarrolio Humano 11 0,514
Cartificacion de Envases de Mercancias Peligrosas 5 BA1%
Proteccion Maritima (PBIP] 5 A1%
Sefalizacidn Marltima 3 0.25%
Proteccion del Media Marina 4 0. 16%
Atancion al ususrio ] 0.16%
Inspecciones 1 0,08%
Infracstructura de Datos Espaciales Marltimo-costenos | 0,085%

1.4 Modalidad de peticion por medio de recepcion y mullicanalas.

Datalle del ingreso de poticiones radicadas en el sistema de atencion a peticionos, a través do

loa diferentes canales da atencion.

Medio de recepcidn | Total| %
Correa electrinico 872 | 79,87% |
IF'I'ESETIEiEl 116 ] EI.EEH-'
Sitio Web (Sede Electranica)| 104 | 8,55% |
linea Gratuita 19 | 1,56% |
== ! il
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Emipresas de mensajeria 1 0,0a% |

Total general

1217 | 100%

A continuacion, sa presentan las pebcionas que Tuaron résueitas al momanto de 3 atencion y
gua por suU nafuraieza no requirisron radicacion en al Sistema de Atencion & Peticionas. Para ol
timestre a repodar s& genera una disminucion del 15.9% para el nomero de atencionss con
ralacidn a las 8202 alencianes regisiradas para el | fnmestre de 2023

Medio de recepcion | Cantidad | %
AROTICHGN proasancial 5303 | 76,BE%
Cafl Canter 1124 | 16.29%
Chrog (chat) 4T 8.83%
Lirma da Grstal 0 0, (0%
Linea Antcormupgitn 0 0,00%
Buzon de sugerencias a 0.00%
Alpncion inlefdnica i 0.00%
Foras I 000

Total 6898 | 100%

1.5 Tiempo promedio de respuesia
A continuacion, se reélaciona & lempo promedic de respuesia de las peticiongs por lipo de

solicitud:

T peticits Godicitudes Pticiones Promedio dia de Bromediz tiempa de
reciiaing Weniias NI FPESPUESTA KN venced

FE['[IDHE'EH-::::-DI:II:II:‘:HLW W HE 412 i 20 a0

Melicnnes sditre Alboriksie 160 17 10 10

Inberds peneral o particudal 116 21 N (141 ]

Presunta lrrepularsdad Ln T 140 T0

Recinrms Al | e i i3

Cornsulta | 13.5

Fefritscmin 1 70

Tatal genpral 1ny £ 18 10

°z, Direccion General Maritima

AButoridad Maricima Colombiana

'ﬂﬂﬂmm_ﬂl Tt

Chrecoiin Carom B4 Mo 2550 Gk, Bogoia. 0 ©
Carmutadar (+5TH01 200 Q40

Linea Anficomupedn p Anlisscomo 47 BODO 511 @70

Linga graluta de AMenadn 8l Cludstano Macionad 01800 115 865
Bagald (+57) 601 328 G800

fimar mar.mil e dirar mE S

AL-DO-FOR-N2-Ye



SR L3 UF pm Y5 Cing BVS os

Cojia mii i sclsiiis e sissrmwiih sSecbdc. s saddes |-Im ke = "-r .

11 ekl i thinfrfranis

(@7

PITENT .-'-. OE L&

VIDA

l i) Defensa

1.6 Relacidon de cumplimiento e iIncumplimiento de terminos de Ley por parle de

dependencias/unidades
Degendencia/Unidad | Peticiones recibidas | Peticiones Vencidas | % vencimiento
crFll 1 1 100,005%
CPoT 30 g 30,00%
GLEMAR 4 1 25,00%
CFna 30 3 16,67
SUBDOEMAR-LITORALES 1 3 14.29%
CPO2 14 | 14,29%
GHUDHU 14 2 14,29%
CPOS 1RB i 13.83%
LS 18 3 10,7 1%
SUBMERC-GENTEDEMAR a0 4 10, 00%:
CHOH 18 1 5. 56%
SUBDEMAR 1 1 4,765
POl a4 2 &55%
CP0d &7 | &, 454,
SUBAFIN 23 1 4,355
SUBMER-NAVES 24 g 2, 7B
ASEPAC £34 @ 2, 30
o 34 0,00
SUNMER: TRANSPORTE 9 0,00%
ASIMPO 16 01,
GHRUINCD | 0,005
SUBMERC- EMPRESAS 5 £,
CP1d i 0, 0r,
[t g ) E | O,
CRIE 3 0,00
INRED 1 2 0, 0%,
(= 2 0, 0¥,
INRED 4 1 01, £xr56
AR 1 0,00
LG 1 0,0
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CCCp 1 0,00%
INRED 3 1 0,00
SLBMERC 1 01,00
Total garneral 1217 79 B AT

El lempo da respussta de las pelicionas vencidas se ancuantra en un promechio de 1.8 dias,
esio significa qua, en promadio, las peticiones gue son resueltas fuara de los tiempos se astan
rasolviendo aproximadamante en 2 dias posteriores al vencimiento,

1.7 Guejas y reclamos.
1.7.1 Quejas y reclamos por dependencia o unidad.

Es impartants gue los procescs analicen las queias vy reclamos asociados a las dependenclas,
an complemento con el punio 1.7.2, que relala a5 quejas y reclamos por asunto, oda vez, gue
ol asunto permite idantificar a-mayor precisidn, donde se presentd la novedad y podria ampliar
la vision para tomar las acciones que pemitan brindar solucion a las novedades presentadas.

CPOS 15 | 15
SUBMERC-GENTEDEMAR 4
GRUINCO 7
ASEPALC 3
CP4 F)
SUBMER-NAVES 1
ASIBPD 1
1
1
a0

SLIBAFIN
CrOa

Total, general 1]

9
7
3
2
1
1
1
1
40

1.7.2 Quejas y reclamos por asunto

A conlinuacian, se relacionan las quejas y reclamos, por asunto y se relaciona la subclasiticacion
por lipo da peticidn
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Asunto / Sub tipificacion Queja | Reclamo | Total general
Demora en el termpo de entrega del trimite 15 15
Fallas en los eanales de comunicecidn 16k 10
Se emitio af ciedadana un tramite gue no corresponde 2 su peticidn inical 15 15
Total general o | a0 a0

2. Atencion presencial

Para al trimestre a reportar, sa regisiran 5567 atenciones a usuarios an las unidades de la enticad.
tenlendo una disminucion del 17,9% sobre el trimestre anterior. 5303 atanciones entre |as
capilanias de Caragena, Buenavenlura, Santa marfa, Bogota que reprasentan e 98 3% dal otal
do las atencignes v con 264 atencicnes ias capitanias restantes con participacion dal 4,74%:.

SR L3 UF pm Y5 Cing BVS os

Para &/ rango de& atencion por hora se encuentra gue, ef 47 8% de las atenciones lotales
compranden entre las 09:00 y 11:00, siendo aste &l pico mas dlto que se presanta an el dia. En
la tarde se desarmolla el rango mas alto entra las 14:00 y 16:00, con un porcantaja da 36.5%.

5303

.

Santa marto [ A Couefias
f1
a Bofila splana
gl ngven luro
1 ::a Serranginia
Carfogent o
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2.1 Compaortamienio de visitas por dia semanal

Para el acumulado rimestral y de acuerdo con el numaero de visitas a las unidades en |3 alancion
prasencial so resaltan los martes {23,4%), migrcoles (22.2%) y viemas (20.1%) con mayos
afluencia, reprasentado en un 65, 7% del total de atenclones,

Las capitanias con mayor parficipacion an atenciones son Caragena, Buenaventura, Santa
marla y Bogota

14.82% 1073 |

| 1234
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2.2 Compaortamiento general de visilas de acuerdo con tipo de servicio

El sarvicio con mayor interaccion corresponde a 1a solicitud da informacion 27,3%, seguido por
entrega de tramite con 22,6% y radicacion de un tramite con 20,3%
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AADRCACION DE LN TRAMITE & L= 2l AT | 3R IS I | A0ERS | AR | R

GESTICN ADMIMETRATIVA . .
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3. Linea de atencion al ciudadano

Para &l || trimestre da 2023, s& presento una disminucion en la cantidad de llamadas atendidas
an la linea comparado con al | trimestre de 2023, pasanda 1383 a 1124 alanciones, gue
representa @l 18,07% manos de inferaccianes.

Dentro del analisis de gestion telelonica se evidencia para |l timestre de 2023, el nival de
atencion se manluva por encima ded 80% quedando para este lrimastre en 80,5 %, garantizando
la goluckan an pnmar contacto con los usuanes, adicional se presento ingreso de parsanal nuavo
y se desarollaron actividades par pare del area de formacion para el entendimienta de las
aclualizaciones de fa informaclon y dar solucian evitando la remarcacion en nuestros canales

Frantg a los liempos da atencion en la linea telafénica se présentd un incramants an el TMO
general quedando.un promedio de atencian 00:13:48 minutos, dentro de este empo el asesor
de serviclo Interaciua con ef ususrlo para vahdar, expliear vy geslionar sus inquieludes en
ocasiongs estas interaccionas se incramanian por @i manajo de las herramientas tecnologicas
por parte de [os usuanos en cuanto a consultas reterentes a la sede electrdnica en donde se
leg indica &l paso a paso y e manajo desde dispositivos de computo.
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3.1 Tralico de lamadas

Fara el Il nmestre de 2023 el mayor fiujo de ltamadas se segmento en dos horanros dentro del
dia. En el primes rango correspondiente a la manana de 9:00 am a 11:00 am se encontrd un
35, 1% da gestiones y en el segundo rango de horas an la tarde la mayor comunicacion por parte
de los usuarios es de 2:00 pm a 3:30 pm con un 24,8% de comunicaciones,
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3.2 Tipiticacion de llamadas por asunio
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A continuacion, s& disoriminan por asunto las solicludes gestionadas a traves del canal
lelefdnico donde el B1,82% se relaciona con solicilud de informacian, 28,14 % congcar asladn
de un tramite, 6,45 % Llamada no efectiva donde se relacionan transacciones finafizadas paso
a conmutador y llamadas de prueba, 2,33 % conocer estado de una PORSD y 1,16% conocer
& estado de una pars
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4. Atencién correo Instiiucional

El corren slectionico cormesponde a la herramienta de contacto de |8 Entidad por 1a cual se reciben
los comunicados, novedades, invilaciones o Iinformacion general la cual es remitida a las
dependencias correspondienies, de igual lorma es irecuentado por los usuarios para la radicacion
e peticiones, las cualas se reciban ¥ se radican en el Sistema de Alepcion a Palicionas da la
Entidad. Para el periodo actual se reparta un incremento en el carreo institucional dal 1,7%
pasando de 5356 a 5446,
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5.Atencion chat
5.1 Promeadio de solicliudes de conversacion por dia

5.2. Pramedio de soliciiudes de conversacian por hora

_"E
At
iax o Para &l |l trimestre de 2023 se regisira aumento &n la cantidad de atenciones en un 25,1%
o g representadas en 471 atanciones fronta a las 353 atenciones dal | timestra del 2023, dentro

FREpN. o del tnmestre el mes de mayo presento el nivel de atencidn mas bajo de 50%, llevandonos a
g T L7 [ tomar maoras en e disponibilicad del recurso para & mes de junio y mejaranda |a atencian en
LT a 27.35% en @l canal, disminucidn de interaccionas abandonadas para el ciere del fimeste en
e _-;; un 67,0%.
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Para el || Inmestre de 2023 al mayor flujo de contactos se segmento an dos horanos dentro del
dia. En el primer rango correspondients a la mafiana de 8:00 am a 09:30 am sa encontrd un
33,1% de gestiones y en el segundo rango de horas en [a tarde la mayor comunicacion por parte
de los usuanos o5 de 2:30 pm-a 3:00 pm con un 23,8% de comunicaciones.

Eal

A e S PSR LI WD Lm0 LLEUE LT i1 INEE m“*_nu mEE e
TR — 1 i =

“Consaldemos puesino pals oo
Diraccitin Carron 54 Mo 26550 CAN, Bogold. O
Caanmuitadar {+ST 101 2180 0404

-, rec General Maritim Linea Antieomupaidn p Anlsstomo 01 BODO 511 670
@ EI tﬂriﬁLﬁll]nMﬂr'l?'mE Enh:l mhb un.& Linsa graluta de Afenaein 8l Cludadano: Maciona 01800 115 366
“ ' F Bagaih (+57) 601 300 GA00

i ar-rni R

ITEnreehs ek teistawmaeris

s T o
A-00-FOF-fai- e



SR L3 UFpm g

?
E
5
:
5
%
g
a

11 ekl i thinfrfranis

K¢ vioa §

6. Tramites radicados a través de SGDA (OAC-Sede Electrdnica).

L Ll "'#

A contmuacion, se relacionan los tramites radicados por asunto relacionado

j Defensa

la canhdad

prasantada para el Il rimestre de 2023 un total de 3352, presentando una disminucian de tramiles

del 4,0% frente a |a cantidad del | rimestre de 2023 un total 3492,
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jurisdiccionales Colombianas

Certificado de suticiencia 1008
Licencias de navegacion para Tripulantes v Oficiales 885
Certificado de tradicidn v libertad de paves y artefactos navales 317
Asignacion de distintivo de llamada y de identificacion del servicio movil maritimo (MRS 226
Libreta de embarco / Documento de identificacion del Marina (DI K) 193
Titulos de navegacion para Tripulantes y Offciakes 170
Prormoga de permisa provisional de permanencia para embarcadones de recren o 185
deportivas, de bandera extranjera, en aguas jurisdicoonales colombianas

Asignacicon Nomerg de ldentificacion del Casco 136
Asignacidn Mamere de identificacion del Casco B3
Licencia de Explotacion Comercial pars Empresas de Servicios Maritimos G4
Licenciz de poeritos marifimos 3B
Reconpcimiento de Oficial de Protecchdn Maritima Z2
solicited de concesion y/o modificacian de concesion en playas maritimas, tefrenos de 1%
bajamar /o aguas maritimas, blenes de vio pdblico

Licenciza de Practicaje - Licencia de Pllato Practico 11
Cancelacion de matricula de naves v artefactos navales de bandera colomblana 10
Pesmilse de gperacion de buguis pesqueros extranjeras en aguas maritimas g
jurisdiccionales Colombianas

Fesmilsn Especial de Practicaje G
Reconocimiente de Cenfros de Capacitacian v Entrenamiento Maritimo, autorizacion gara i
gl Desarrells de Programas y |a Certificacidn de los mismos

Autorizacion de exencian del cumplimienio de una regla o nerma maritima 3
Certificado da dotacidn (tripulacian) minima de seguridad

Permilso de operacldn dé buques pesgueros exfranjeros on aguas maritimas 3
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Certificadn de Matricula Previsional o Definitiva para Naves y Artefactos Mavales 1

Tramite de Investigacion cientifica o tecnologica maring y permizo de permanencia
temporal pars Naves y/o artefactios navales de bandera extranjera en abor cientifics,

Reconocimiento de Centros de Capacitacidn y Entrenamientn Maritimo, autoriracion para
el Desarrollo de Programas y la Certificacidn de los mismos
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7. Resullados indicadaores de gestion

7.1. Atenclon oportuna a las peticliones

Para el Il trimestre de 2023 se registra un porcentaje de atencion oporfuna del 97.40%,
aumantando el porcentaje del timestre anteror.an un 2,20% dando cumplimienic a la meta

pactada del B5%,
jhl-' i_'l'h|
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7.2. Tiempo promedio de respuesia de las peliciones vencidas

lLas peticiones que registraron vencimiento fueron respondidas en un promedio de 2 dias
postenoras 4 la lecha de vencimienta, lo que no permife al cumplimiento de la mala establecida
de 2 dias.

7.3. NOmero de denuncias por presuntos hechos de corrupeldn

Fara el pencdo a reponar no sa ragistraron denuncias por presuntos hechos de corrupeion en
los distintos canales gue se benen a disposicion

8. Evaluacion por parie del usuario

8.1. Nivel de satisfaccion del cludadano con el sislema de alencion a peliclones.
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Para al pariada a reponiar el 87.1% da los usuanos respondlieron que sa ancuaniran satisfechos
segun la encuesta del sistema de atencion peticiones, (estos cormespondan a los usuanos que
calilicaron &l servicio en una escala de 2.8 a 3). La mala del proceso corresponde &l 95%
ancanirandencs por debajo del resultadg esparado.

Se detallan abservaciones positivas por pare de los usuanios respaclo de este canal

¥ “Muchas gracias por la informacitn, a2 de gran ulilidad.”
¥ “Muchas gracias, me quedo muy clama la informacion”

De igual forma se presentan las siguientes cbservacionas que son insumo para la mejora del

servicio:

» "Piden gue se adjunte al tramite copia de la licencia que s& ENCUBNIA &n renovacion,
pero no lenen en cuenta |a fecha de venomignto de la licencia. se castiga al usuario
que hace al tramite con antalacion

= "Para el iramite en sede alectronica. se presenta mucha dificultad al momento de realizar
el pago por PSE, lo cual hace que el tramite se paralya”

8.2. Encuesla de satisfaceion presencial

Ling vz finalizada la atencian parsonal se contacta al usuaro por medio de una amada donds
puede calficar el servicio recibido. En esia llamada se le realizan cuatro preguntas relacionadas
con cordialidad en la atencidn, liempo de espera para ser gtendido, calidad de Ia informacion
recibida v resolucion del motivo de comunicacion.
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‘8.3. Encuesta de satisfaccion telefdnica

LIna vez finalizada la atencidn telefdnica ol usuaro tiena 1a opcidn de calificar el sarvicio recibido
donde contesta cuatro preguntas relacionadas con condizglidad en la alencion, tiempo de espera
para ser atandido, calidad de & informacion reciblda y resolucidn del motivo de comunicacian,

fmeir e EXET1 SFETTTHITICN Sk dei A e el
aartikrn [TEES By g il i o

8.4. Encuests de satisfaccion chat

Una vez finalizada la interaccion con el asesor el usuario lena ia opoian de calificar el sanvicio
recibido contestando cuatro preguntas relacionadas con cardialidad &n Iz atencign, tiempo de
gspera para ser atendido, calldad de la informagion recibida v resolucion del mothva de
Comumcaciin,

I'||l|r.'|'.l|| [ s ] e g whr i mlmne nln el
mifmr T T i =i La Tl

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

De acuerdo ¢con las coondinagiones realizadas con el proceso de Proteccion Mariima, an al i
timestre de 2023, s [levo a cabo la encuesta de satistaccion del subproceso de auditorias del
Sisterna de Gestion de Proteccian Maritima & los bugues e instalacionas porluarias cerificadas
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por Dimar, con &l fin de garartizar el control eficaz de las medidas y procedimientos
sstablecidos. Frente 2 esta actividad el proceso de Prolecclon Maritima busca identificar i@
percepcian del usuario al momento de recibir | visita por parte de nuestros funcionarios, para
lo cual se consultaron los siguientss aspectos:

El objetivo, alcarice y criterios de la auditoria fueron claros.

Se cumplio el objetive establecido en el plan de auditoria.

Se evidencio un manejo adecuado de canales de comunicacion durante |a auditoria.
Los resuliados de fa auditoria se caractarizan por su. objetividad, valor agregedo y
Bsasoria.

Existe coharencia entre la metedologia definida para el procesa del auditor y al alcance
planteado

El desarrolio del proceso de auditorla en 1érminos generales es adecuado,

El auditor presentd oporunamente el plan de auditoria, especificando el objalivo,
alzance y critarios

El auditor avidencio preparacion prévia de la audiloria, demostrando congaimianio del
proceso audilado (actvidades, documentacion y luncianamianio del procesa)

Se cumpligron los tiempos programados en el plan de auditoria

Las novedades reporttadas por el avditor lugran evidenciadas objelivamenta.

Durante la auditoria las preéguntas realizadas fueron claras v precisas

El auditor tratd con respeto y ecuanimidad a los audidadas,

M El auditor beindo espacios de comunicacsdn para gue al auditado expresara su opinian.

T o m gOomE

R e

Frente a su metodologia se realzd contacto telefénico postencr a la auditorta donde se informid
al usuario gue la pscala de calificacion seriatomada de 1 3 4 para cada uno de los 13 [fems 3
avaluar para cada uno de los audilores.

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

« Excalanta (4)
« Buano (3)

* Regular (2)

- [alo (1)

Luego de obtenlde los datos se encuentra que la safisfaccién con el procaso de auditoria do
PBIP es de 100%.
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Fimalmente, de manara atenta y respeludsa, s sugiare gue el presante informe sea fenido an
cuenla por parle de los diferentes procesos de la Entidad con el lin de dirstcionar sus planes a
garantizar una adecuada atencion y sarvicio al clugadano.

Alentamente,

Profesional de Defensa NORA ELENA CARRANZA ALBARRACIN
Responsable Area de Servicio y Participacion Ciudadana
Grupo de Coordinacion Genaral
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