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Ministerio de Defensa Nacional

= Dimar & rsonun

N E"__:—‘- Direccion General Maritima PAZ EQUIDAD EDUCACION
. Autoridad Maritima Colombiana

MEMORANDO

(MEM-201701578 — MD-DIMAR-GRUCOG-ASEPAC )

Bogota D. C., 18 de octubre de 2017

PARA: Capitan de Navio
ESTEBAN URIBE ALZATE
Coordinador Grupo de Coordinacion General

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

ASUNTO: Informe interno PQRS tercer trimestre 2017

Con toda atencién me permito dar a conocer el informe del sistema de atencién al ciudadano,
comprendido entre el 01 de julio a 30 de septiembre de 2017.

1. PETICIONES RECIBIDAS

Del 01 de julio al 30 de septiembre de 2017, se registraron en el sistema 928
modalidades de peticion, evidenciando un aumento en volumen de peticiones del
39,34% con respecto al periodo anterior.

A continuacion se presenta el comportamiento en volumen de peticiones en la vigencia
2017:

B | Trimestre
Il Trimestre
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1.1 Tipo de peticion

Pégina 2 de 24

Dentro de las peticiones recibidas, el comportamiento muestra que el mayor volumen en
la clasificaciéon de solicitudes corresponde al tipo «peticidon» lo cual incluye «peticion de
informacién», «peticién de interés general o particular» y «peticién entre autoridades»

con un total de 882 solicitudes.

= Consulta

M Peticion de informadoén

| Peticion de interés general o particular B Peticiones entre Autoridades

M Presunta irregularidad
mRecdamo

415

247

1.2 Tipo y subtipo de peticion

De los tipos de peticion que

i Queja

W Sugerencia

Total

cuentan con subtemas se presentd el siguiente

comportamiento en la solicitud de informacion solicitada por los interesados.

1.2.1 Peticion de informacion

—E
0 50

m Sin clasificar

Peticion de informacion

| 287

100 150 200 250 300 350

= Se emitid al ciudadano un tramite que no corresponde a su peticion inicial

m Requisitos del tramite

= Normatividad

= Informacion General

= Documentos

“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
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En el Subtipo de solicitud correspondiente a informacidon general se evidencia el
mayor volumen en las peticiones clasificadas como peticion de informacion, a
continuacion presentamos el asunto por el cual se clasifican estas PQRS.
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Peticion de Informacion
Informacién general

Transporte Maritimo y Fluvial Internacional

Servicios en Linea y Canales de...

Sefalizacion Maritima
Proteccién Maritima (PBIP)
Proteccién del Medio Marino
Naves

Litorales

Investigacion Cientifica Maritima
Informacion General de la Entidad
Gente de Mar

Empresas

Desarrollo Humano

Control de Trafico Maritimo
Administrativo y Financiero

n3
Bl 10
N 3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

W Total

1.2.2 Peticion de interés general o particular

Peticion de interés general o particular

— 196
1
51

0 50 100 150 200 250

® Reconocimiento de un Derecho M Estado del tramite

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogota D. C.
Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupciéon 01 8000 911 670
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1.2.3 Presunta irregularidad

Presunta irregularidad

12

6] 2 “ 6 8 10 12

M Presunto Hecho de Corrupcion

® Presunta viclacion a las normas de la marina mercante

® Presunta violacidn a las normas de bienes de uso publico de jurisdicciéon de Dimar

1.2.4 Queja

Queja

0 0,5 1 1,5 2 2,5

w

M Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario

MW Presunta Negligencia de un funcionario

1.2.5 Reclamo

Reclamo

0 2 < 6 8

M Se emitid al ciudadano un tramite que no corresponde a su peticion inicial
B Fallas en los canales de comunicacion
® Demora en el tiempo de entrega del tramite

m Ausencia de atendion en los canales de comunicacién

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogota D. C.
Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupciéon 01 8000 911 670
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1.3 Modalidad de peticidon por dependencia

Servicio de Atencion y Participacion Ciudadana
Proteccion Maritima

Planeacion CIOH

Planeacion CCCP

Naves CPO9

Naves CPO4

Marina Mercante CP15

Grupo Legal Maritimo

Grupo Intendencia Regional No. 3
Grupo de Desarrollo Humano
Gente de Mar CPO4

Control Trafico Maritimo
Capitania de Puerto de Tumaco
Capitania de Puerto de Riohacha
Capitania de Puerto de Leticia
Capitania de Puerto de Barranquilla
Area Financiera

Area de Transporte y Certificacién
Area de Seffalizacion Maritima
Area de Litorales

Area de Investigacion Cientifica
Apoyo Informético

Apoyo CP09

Apoyo CPO7

Apoyo CP05

Apoyo CP02

Apoyo CPO1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogota D. C.
Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupciéon 01 8000 911 670
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B Peticion
®Queja

B Reclamo
B Sugerencia
m Consulta

m P. Irregularidad
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1.4 Solicitudes por medio de recepcion

P. irregularidad

Consultas

Sugerencia

Reclamo

Queja

Peticion

0%

Oficina de atencion al ciudadano (OAC)

11
788
40% 60% 80% 100%

1.5 Solicitudes por clase de asunto

Consulta

Peticiones

Presunta

B Sede Electronica

Pégina 6 de 24

Administrativo y Financiero

irregularidad

Ausencia de

atencién en los o o o o o o o
canales do 0,00% | 0 0,00% 0,00% 0,00% 0,11% 0,00% | 1 0,11%
comunicacion

Documentos 0,00% | 4 0,43% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 4 0,43%
Estado del 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
tramite

Informacién 0,00% | 8 | 0,86% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |8 |0,86%
General

Normatividad 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
Reconocimiento o o o o o o o
d6 un Derecho 0,00% | 2 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |2 0,22%
Sin clasificar 0,00% | 6 0,65% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |6 0,65%
Control de Trafico Maritimo

Informacién o o o o o o o
General 0,00% | 10 | 1,08% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 10 | 1,08%
Presunta

violacion a las

normas de la 0,00% | 0 0,00% 0,32% 0,00% 0,00% 0,00% |3 0,32%
marina

mercante

Reconocimiento o o o o o o o
d6 un Derecho 0,00% | 9 0,97% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |9 0,97%
Requisitos  del o o o o o o o
tramite 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
Sin clasificar 1]0,11% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 2 0,22%
Desarrollo Humano

Informacién o o o o o o o
General 0,00% | 3 0,32% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |3 0,32%

“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
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?gi%”g‘;‘gﬁ’go 0,00% | 3 | 0,32% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |3 |0,32%
Empresas
Documentos 0,00% | 2 | 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |2 |0,22%
E:mg del 0,00% | 12 | 1,29% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |12 |1,29%
Fallas en los
canales de 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,11% 0,00% | 1 0,11%
comunicaciéon
Informagion 0,00% | 32 | 3,45% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |32 |3,45%
General
Normatividad 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
Presunta
violacion a las
normas de
bienes de uso 0,00% |0 |000% |1 |011% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
publico de
jurisdiccion  de
Dimar
Reconocimiento
do i Dorecho 0,00% | 10 | 1,08% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 10 | 1,08%
ﬁéeg‘ijt':”os del 0,00% | 11 | 1,19% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |11 | 1,19%
Sin clasificar 0,00% | 12 | 1,29% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 12 | 1,29%
Gente de Mar
Demora en el
tiempo de
ontroga  del 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% 0,00% | 6 | 0,65% 0,00% |6 |0,65%
tramite
Documentos 0,00% | 8 | 0,86% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |8 |0,86%
tEr:mg del 0.00% | 23 | 2,48% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% |23 | 2.48%
Fallas en los
canales de 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% 0,00% | 1 | 0,11% 0,00% | 1 0,11%
comunicacion
g‘gg:gf'o” 0,00% | 84 | 9,05% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |84 | 9,05%
Normatividad 0,00% | 2 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |2 0,22%
Presunta
Negligencia de 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% 0,11% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
un funcionario
Presunto trato
inadecuado  por 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% 0,22% 0,00% 0,00% |2 |022%
parte de un
funcionario
?gi%”gg‘g';? 0,00% | 31 | 3,34% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |31 |3,34%
Sgg‘i‘t':'ws del 0,00% | 54 | 5,82% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |54 | 5,82%
Se emiti6 al
ciudadano un
ggr’:‘;;epoﬂ]‘éz ”g 0,00% | 1 | 0,11% 0,00% 0,00% | 4 | 0,43% 0,00% |5 |0,54%
su peticion
inicial
Informacion General de la Entidad
AlaEntdad | [000%|0 [000% | [000% | [000%| [000%][1 [011% [1 |o011%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”

Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogota D. C.
Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupcién 01 8000 911 670
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Documentos 0,00% | 2 | 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |2 |0,22%
tE?taFjO del 0.00% | 1 | 011% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% |1 | 011%
ramite
'é‘gg:gfm” 0,00% | 55 | 5,93% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |55 |593%
Normatividad 0,00% | 2 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |2 0,22%
Presunta
violacion a las
normas de
bienes de uso 0,00% | 0 | 0,00% 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
publico de
jurisdiccion  de
Dimar
Reconocimiento 0,00% | 16 | 1,72% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |16 | 1,72%
de un Derecho
ﬁgg‘#g”os del 0.00% | 2 | 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% |2 |022%
Sin clasificar 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
Investigacion Cientifica Maritima
Eztna]ﬁg del 0,00% | 1 | 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
Informacién o o o o o o o
Gonoral 0,00% | 11 | 1,19% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |11 |1,19%
Reconocimiento
do i Dorecho 0,00% | 16 | 1,72% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |16 | 1,72%
Sin clasificar 0,11% | 4 0,43% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |5 0,54%
Litorales
Demora en el
tiempo de 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% 0,00% 0,11% 0,00% | 1 0,11%
entrega del
tramite
Documentos 0,00% | 4 | 0,43% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |4 |0,43%
tEr:mg del 0.00% | 6 | 0,65% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% |6 | 065%
Informacion 0,00% | 20 | 2,16% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |20 |2,16%
General
Presunta
violacion a las
normas de
bienes de uso 0,00% | 0 | 0,00% 0,97% 0,00% 0,00% 0,00% |9 |097%
publico de
jurisdiccion  de
Dimar
Reconacimiento 0,00% | 47 | 5,06% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 47 | 5,06%
de un Derecho
ﬁgg‘i‘t'g”os del 0.00% | 8 | 0,86% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% |8 |086%
Sin clasificar 0,54% | 4 0,43% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |9 0,97%
Naves
Sin clasificar 0,00% | 9 0,97% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |9 0,97%
Demora en el
tiempo de 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% 0,00% 0,22% 0,00% |2 |0,22%
entrega del
tramite
Documentos 0,00% | 8 | 0,86% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |8 |0,86%
Estado del 0,00% | 5 0,54% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |5 0,54%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogota D. C.
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tramite

'é‘gg:gfm 0,00% | 47 | 5,06% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 47 | 5,06%
Normatividad 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
géeégrr‘:sp':%f]ho 0.00% | 0 | 000% |1 |011% 0,00% 0,00% 0,00% |1 |011%
?gi%”g‘;‘ggrgo 0,00% | 52 | 5,60% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |52 | 5,60%
tF:Zg]‘i‘t':'tos del 0,00% | 11 | 1,19% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |11 | 1,19%
Sin clasificar 210,22% | 183 | 19,72% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 185 | 19,94%
Proteccion del Medio Marino

'é‘gg:gfm 0,00% | 3 | 0,32% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |3 |0,32%
Reconacimiento 0,00% | 2 | 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |2 |022%

de un Derecho
Proteccion Maritima (PBIP)

Documentos 0,00% [ 1 | 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 000% |1 |011%
'é‘formac'on 0,00% | 3 | 0,32% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |3 |0,32%
eneral

Presunta

violacion a las

normas de

bienes de uso 0,00% |0 | 0,00% |1 |011% 0,00% 0,00% 0,00% [1 |011%
publico de

jurisdiccion  de

Dimar

Reconocimiento o o o o, o o o
de un Derecho 0,00% | 4 0,43% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 4 0,43%

Senalizacion Maritima

tE?taij del 0.00% | 1 | 011% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% |1 |011%
ramite

Informacién 0,00% | 5 | 0,54% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |5 |054%
General

Reconacimiento 0,00% | 3 | 0,32% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |3 |032%
de un Derecho

ﬁzg‘i‘t':'tos del 0.00% | 1 | 011% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |1 |011%
Servicios en Linea y Canales de Comunicacion

Informacién 0,00% | 2 | 0,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |2 |022%
General

Presunto trato

g‘:‘r‘f‘:"”z‘;" plj’r: 0,00% | 0 | 0,00% 0,00% |1]0,11% 0,00% 0,00% |1 |0,11%
funcionario

Sgg‘i‘t':'ws del 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
Transporte Maritimo y Fluvial Internacional

Documentos 0,00% | 1 |0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |1 |0,11%
tE"f‘ta.do del 0.00% | 1 | 011% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% |1 |011%
ramite

'Gngg:jf'o” 0,00% | 4 | 0,43% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% |4 |043%
Reconocimiento 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%
de un Derecho

Sin clasificar 0,00% | 1 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% | 1 0,11%

Total general ‘9 ‘ 0,97% 882 | 95,04% 16 | 1,72% 928 | 100%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccién Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogota D. C.
Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupcién 01 8000 911 670
dimar@dimar.mil.co - www.dimar.mil.co
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2. EVALUACION DEL SISTEMA POR PARTE DEL CIUDADANO

A continuacion se presentan las calificaciones recibidas por los ciudadanos en la
encuesta de satisfaccion del sistema de atencion a peticiones, la cual se remite junto
con la respuesta de las peticiones, recibiendo un total de 91 calificaciones dadas de la
siguiente manera:

60 49

Encuestas Calificacion Calificacion

Mes - ~0=25 <025 Calificacion promedio
Julio 25 18 7 2,46
Agosto 36 26 10 2,51
Septiembre 30 21 9 2,43
Total 91 65 26 2,47

Frente a las calificaciones inferiores a 2.5, como accion de mejora se efectua el
seguimiento de las encuestas de satisfaccion de acuerdo a las observaciones
relacionadas por los usuarios.

Las inconformidades mas comunes se relacionan con los tiempos de respuesta de los
tramites, requisitos de tramites generalmente por los cambios derivados de las
enmiendas de manila, e inconvenientes relacionados con la consulta de respuesta a las
peticiones donde se evidencia desconocimiento por parte del usuario para la descarga
del archivo que contiene la informacion.

3. INFORME QUEJAS Y RECLAMOS

Tipo Cantidad
Quejas 4
Reclamos 16

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

1
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25 3 35

Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario

M Presunta Negligencia de un funcionario

2

Reclamo

4

6 8 10

MW Se emitio al ciudadano un tramite que no corresponde a su peticion inicial

M Fallas en los canales de comunicacion

Demora en el tiempo de entrega del tramite

W Ausencia de atencion en los canales de comunicacion

4. FELICITACIONES RADICADAS EN LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
(OAC) Y/O REGISTRO Y CORRESPONDENCIA

Fecha de
recibido

24-07-2017

Empresa

CWC

Usuario
remitente

Magally Aubad

Tema de felicitacion

Hemos recibo la Resolucion DIMAR autorizando
el buque Pacific Guardian para atender
reparacion del cable ARCOS-1. A usted, su
equipo de trabajo y todo el personal DIMAR que
hicieron posible este logro, nuestros mas
sinceros agradecimientos.
Les garantizamos hacer nuestro mejor esfuerzo
para reparar a la mayor brevedad, y que las
telecomunicaciones de Colombia restablezcan su
normalidad en el servicio.
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Asociacion
Nacional de ._ | Felicitacién por designacion como Capitan de
12-07-2017 | Pilotos \F/:g:tndo Pareja Puerto de Cartagena Sefor Capitan de Navio
Practicos de Pedro Javier Prada Rueda
Colombia
Corporacion Carlos Agradecimiento especial por la vinculacién de la
19-07-2017 | Auténoma Francisco Direccion General Maritima a la Ill jornada de
Regional del | Diazgranados recoleccién de residuos posconsumo afo 2017
Magdalena Martinez liderado por CORPAMAG
Agradecimientos a la gestion del area de
Litorales por los adelantos efectuados en aras de
la preservacibn de los ecosistemas que
Al_cal.dl'a Aura Herrera conformqn el litoral y la implementacion del
30-06-2017 | Distrital de Martinez ordenamiento de playas, de acuerdo a las
Santa Marta acciones del comité de playas del distrito, el
apoyo prestado ha permitido orientar el
ordenamiento territorial de la jurisdiccién del
Distrito de Santa Marta.
Parques Luis  Algjandro Agradecimjento por el apoyo instituc_ional para la
59-06-2017 | Naturales  de | Bastidas construccion conjunta del ordenamiento de las
Colombia Chiguillo playas de Bahia Concha, Neguanje y Playa del

Muerto

5. RESULTADOS INDICADORES DE GESTION

El tiempo de las peticiones se basa en diez (10) dias habiles para las peticiones de
informacién 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.

5.1 Atencion oportuna a las peticiones

En el periodo objeto de este informe se evidenciaron 38 peticiones vencidas
correspondiendo a un porcentaje de vencimiento del 4.09% sobre el total de peticiones.

5.2 Tiempo promedio de respuesta

Total Total Icl)enr:a%?o Tiempo
Tipo de peticion peticiones peticiones P de promedio de
vencidas respuesta vencimiento
Consulta 9 2 14,33 1,50
Peticidon de informacion 415 17 4,34 2,65
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Peticion de interés

general o particular 247 12 6,66 1,83

Peticiones entre

Autoridades 220 3 3,17 1,67
Presunta irregularidad 16 3 12,63 3,67
Queja 4 9,25

Reclamo 16 1 9,25 17,00
Sugerencia 1 4,00

Total general 928 38 5,03 2,71

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

Para el periodo a reportar, el 71.43% 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.
6. ATENCION PRESENCIAL AL CIUDADANO (FRONT OFFICE)
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.

6.1 INFORME DE ATENCION PRESENCIAL - FRONT OFFICE

6.1.1 Volumen de visitas por capitania de puerto

En el periodo de analisis se presentaron 19018 visitas por parte de los ciudadanos
en las unidades de Buenaventura, Barranquilla, Cartagena, San Andrés y Santa
Marta, el comportamiento fue el siguiente:

SANTA-MARTA 3369

SAN-ANDRES 232

CARTAGENA 7713
BUENAVENTURA 6582
BARRANQUILLA 1122

0 2000 4000 6000 8000 10000

Total
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6.1.2 Comportamiento de visitas de acuerdo al dia de la semana

Se evidencia que hacia mitad de semana en las unidades se presenta mayor
volumen de visitas por parte de los ciudadanos.

0

$

] 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 10

Diadelasemana v
m LUNES MARTES m MIERCOLES ®IJUEVES mVIERNES

6.1.3 Historico comportamiento total de visitas efectuadas en el mes

A continuacién se presenta el comportamiento de visitas en el transcurso del afo
2017, con respecto al Il trimestre se evidencia un aumento del 29,37%

20000 19018 35,00%
18000 20.00%
, ¢}
16000 :37%
14000 25,00%
12000 20,00%
10000
8000 15,00%
6000 10,00%
4000
5,00%
2000
0 0,00%

Trimestre | Trimestre Il Trimestre 1l

B Series] s Series?

6.1.4 Comportamiento general de visitas de acuerdo a tipo de servicio

Los temas mas comunes por los cuales los usuarios se acercan a las capitanias de
puerto son los siguientes:
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= Gente de mar

= Gestion documental

= 7arpes
Facturacion
<> IftUIOS_ a Solicitud de zarpes
- G e abadag Solicitud de arribos
5054 Embarques y desembarques
2431
=g| Informes L% Facturacién general
— Consultas generales
4035 1477

6.1.5 Comportamiento tiempo de espera

Dentro del tiempo de espera ideal para que un usuario sea atendido de acuerdo al
volumen de visitas en general, se encuentra establecido un lapso de 20 minutos, el
siguiente es el comportamiento de tiempos de espera.

Total
turnos

% de cumplimiento tiempo de espera 70,58% 12358
% de incumplimiento tiempo de espera | 29,42% 5152
Total visitas 100% 17510

Validacion %

Dentro de los turnos que cumplen con el tiempo de espera establecido, el usuario
tiene un tiempo promedio de espera de 5 minutos con 34 segundos.

Los temas en los cuales los usuarios toman mas tiempo para ser recibidos por el
asesor de servicio son los siguientes:

Barranquilla: Buenaventura:
Facturacién preferencial: 00:07:15 Zarpes y arribos nacionales: 00:08:11
Facturacion: 00:06:50 Multas preferencial: 00:06:50
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Cartagena: Santa Marta:
Asesores de servicio: 00:07:37 Litorales: 00:11:37
Facturacién preferencial: 00:06:20 Control Trafico M pref: 00:08:24
San Andrés

Gente de mar: 00:04:04
Gente de mar pref: 00:03:39

Los turnos en espera que no cumplieron con el tiempo establecido de 20 minutos
contaron con un tiempo de 01:26:39 en los cuales los usuarios debieron permanecer
en sala para ser atendidos. El incumplimiento de tiempo sobre el estipulado
corresponde a 01:06:39.

Promedio de incumplimiento por unidad:

Barranquilla: Buenaventura:

02:20:53 01:07:31

Cartagena: Santa marta:
r 01:13:30 01:33:17

San Andrés:
r 00:58:05
Este comportamiento requiere de revision, ya que esto puede deberse a un mal uso
del sistema de turnos por parte de los asesores (front y funcionarios).
Comportamiento tiempo de atencion
El tiempo de atencién ideal de acuerdo al volumen de visitas en general se

encuentra establecido en un periodo de tiempo entre 2 minutos y treinta minutos. A
continuacion presentamos tabla de comportamiento de tiempos de atencion.

Validacion % otal
% de cumplimiento tiempo de atencién | 60,94% 10671
% de incumplimiento tiempo de| 54 s, 6839
atencion e
Total visitas 100% 17510

Dentro de los turnos que cumplen con el tiempo de atencion establecido, el usuario
permanece en ventanilla un promedio de 10 minutos 02 segundos, a continuacion
los temas en los cuales los usuarios toman mas tiempo dentro de la atencién con el
asesor de servicio.
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Barranquilla: Buenaventura:
Naves menores: 00:18:06 Multas: 00:14:03
Naves menores Pref: 00:14:37 Facturacion y Rec: 00:13:13
r Cartagena: Santa Marta:
Asesores de servicio: 00:11:36 Marina Merc pref: 00:12:21
Facturacion Pref: 00:11:12 Marina mercante: 00:12:14

6.1.7

r San Andrés
Gente de mar: 00:12:40
Gente de mar Pref: 00:08:35

Los turnos en atencion que no cumplieron con el tiempo establecido entre 2 minutos
y media hora contaron con un tiempo de 00:30:26 en los cuales los usuarios
permanecieron en atencion con el asesor.

Promedio de incumplimiento por unidad:

Barranquilla: r Buenaventura:
00:19:07 00:18:53
Cartagena: r Santa Marta:
00:38:08 00:14:02

San Andrés:

01:01:59

Este comportamiento requiere de revision, ya que esto puede deberse a un mal uso
del sistema de turnos por parte de los asesores (front y funcionarios).

Comparativo de usuarios atendidos por funcionario (front office) y capitania de
puerto

A continuacién se presenta el volumen de atencién por asesores Front Office en el
periodo correspondiente al lll trimestre 2017.

1800 1547

—@—Total

IVON TAPIAS
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= 2
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= =
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a =
= e
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GLAYMA VERBEL
ENILDA AGUAS
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JOSE OMAR GUEVARA
YESSICA MONTERROSA
ANDREA RODRIGUEZ
MAYGAN BARKER
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6.1.8 Tiempo de atencion por asesor (front office)

Turnos Promedio de Promedio de
atendidos tiempo espera tiempo atencion
Enilda Aguas 513 0:33:04 0:21:04
Ivon Tapias 986 0:39:18 0:47:39
Joceth Angulo 1238 0:17:57 0:16:04
Leidys Maure 342 1:57:27 0:28:15
Yessica Monterrosa 1118 0:15:12 0:17:42
Andrea Rodriguez Silva 585 0:34:22 0:19:04
Jose Omar Guevara Gutiérrez 1547 0:17:01 0:15:06
Glayma Verbel 898 0:12:58 0:19:58
Maygan Barker 232 0:10:09 0:25:52
Carola Avendano 414 0:36:21 1:04:31
Total general 7873 0:26:45 0:25:17

6.1.9 Presentacion de turnos atendidos y cancelados por asesor

1400 1206
: 992
}g{é@ . 923 784 768
800 ol e 41 337 34 o 215 362
400 I?3 Ize 63 5 17 52
200 I o I}
JOSE
C CAROLA
Ff‘gr?;??k ENILDA IVON  JOCETH r?r\?ri{a LEIDYS &ESS'TS\R GLAYMA MAYGAN Aﬁ?ﬂiN
NOU AGuas | TAPIAS ANGULO PUF MAURE "EN VERBEL | BARKER £
EZ SILVA A ROSA 0
GUTIER...
m Atendido = 512 487 923 992 1206 337 784 768 215 362
Cancelado 73 26 63 246 341 5 334 130 17 52

Se evidencia que para el periodo del presente informe, se generaron 1508 turnos
cancelados y 70 se encontraron en atencion. De acuerdo a las oportunidades de
mejora evidenciadas en el aplicativo se encuentra para posterior lanzamiento el
registro obligatorio de causales de cancelacién de los turnos con el fin de
identificarlos.

Sin embargo la causal general se debe a caida del aplicativo donde los turnos
guedan registrados en este estado.

6.2 Impacto de la sede electronica en la atencion presencial

A continuacién presentamos el volumen de tramites registrados por los usuarios a través
de la Sede Electrdnica, para el periodo a reportar se evidenciaron los siguientes tramites
radicados por los usuarios mediante la Sede Electrénica.
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%
? . . R Pago En tramite En Pago Total
;;“ Tramite AT AT EEE | ALl realizado incompleta Tramite rechazado general
dg |Licencia de  Explotacion
&+ | Comercial para Empresas de 1 7 9 1 1 1 20
22 | Servicios Maritimos
Eé Concesiones (bienes de uso
S‘E publico-BUP)-EN ] ;
<2 | ACTUALIZACION (Favor no
£% | iniciar tramites)
_Qg 7 .7
e PFqus de navegacion para 1 14 15
E S ¢ | Tripulantes y Oficiales
Z §~§ Cancelacion de matricula
mil O, |para naves mayores y
ﬂ Qg menores de bandera 3 3 7 L 14
£¢ | colombiana
= 05
B Ot | Licencia de Perito Maritimo 3 1 3 4 1 12
38 | Permiso Especial de
o o 1 1
% | Practicaje
§ Asignacion Numero de 1 5 3
8 | Identificacién del Casco
£ | Licencias de navegacion para
E Tripulantes y Oficiales 3 2 5 10
§ | Licencias de Pilotos Practicos 1 1
8 | Distintivos de llamada en las
£ |bandas atribuidas al servicio 1 1
€ | movil maritimo
S | Total general 8 17 39 4 1 3 6 78
g
8
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6.3 Unidades registradas por los usuarios para entrega de tramites

30
25
20
15

10

CPO4 CPO1 CPO5 CPO3 CP10 CPOB W SC CP14 CP11
mTotal 7 14 26 9 1 3 16 1 1
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Dentro de las actividades adelantadas por el Area de servicio y Participacién Ciudadana
también se encuentra la atencion de los canales dispuestos para el acercamiento con la

ciudadania, los cuales, corresponden a:

7.1 Linea telefonica

Estado \ Total %
Contestada 693 42,18%
No contestado 488 29,70%
Ocupado 462 28,12%
Total general 1643 100%

El tiempo promedio de llamada es de cinco minutos seis segundos, el 57,82% de las
llamadas efectuadas por los ciudadanos no se atendieron por las causales “no

contestada” o “teléfono ocupado”.

De acuerdo a validacion efectuada con Gruinco relacionada con los inconvenientes
evidenciados para el ingreso de las llamadas donde la extensién 2454 registra ocupada
estando disponible para el ingreso de llamadas se generd el escalamiento para la

validacién pertinente.

7.1.1 Comportamiento del volumen de utilizacion por parte de los usuarios del canal

telefénico
3000 )
500 2 3719.%,()8%
2000
1500
1000
500
0
| trimestre

2671

hlE,GS%

Il trimeste

100,00%
80,00%
1643 60,00%
8,49%40,00%
20,00%

0,00%
Il trimestre
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7.1.2 Comportamiento de llamadas por dia de la semana
7.1.3

387
400 349 ___......360
300 -, 246
— Total
200 -
«seseeese Polindmica (Total)
100
1
0
lunes martes miércoles jueves viernes sabado
Dia ~

7.2 Correo institucional

Constituye en la actualidad el principal canal de recepcion de PQRS y corresponde asi
mismo 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.

Dentro de la gestion realizada a las peticiones recibidas por el correo institucional se
encuentra la creacion de la peticién en el SGDEA, asi como la administracién de dichas
peticiones para la obtencion de respuestas requeridas por los ciudadanos y
corresponden a los puntos descritos y sefialados anteriormente.

Se recibieron 3258 correos electrénicos los cuales se clasificaron en:

e Spam: Correos recibidos relacionados con cadenas, correos fraudulentos donde
se relacionan donaciones o premios.

e Correos radicados en OAC: Son las peticiones que se suben en la oficina de
atencion al ciudadano como PQRS.

e Correos respondidos: Corresponden a los correos que no requieren radicacion
en la OAC por ser informacién de respuesta inmediata para los usuarios. Estos
casos corresponden a solicitud de direcciones, teléfonos, informacién frente a
remision de hojas de vida para tener en cuenta en procesos de seleccién.

e Correos traslado interno: Corresponde a los correos que son remitidos para
informacién relevante para ciertas areas, por ejemplo Reportes metroldgicos los
cuales son remitidos a CIOH, Subdemar, Alerta por Tsunami y Jefatura CCCP.
Tutelas, las cuales son remitidas al Grupo Legal Maritimo, Hojas de vida las
cuales son remitidas al Grupo de Desarrollo Humano, Informacion de fletes los
cuales son enviados a Submerc, Invitaciones dirigidas al Contralmirante Paulo
Guevara las cuales son remitidas a ayudantia. Entre otros casos.

e Correos que no requieren gestion: Corresponde a los correos que ya incluyen
en sus destinatarios las areas de interés de la informacion.
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Correos
traslado
interno

1219 563 126 565 785 3258

Correos radicados Correos

Correos que no

. .. Total
requieren gestion

Spam

en OAC respondidos

» Spam

u Correos radicados en QAC

s Correos respondidos

Correos traslado intemo
17%

= Correos informativos que no
requieren gestion

7.3 Canal de atencion chat

Dentro del periodo correspondiente al Il trimestre del afno 2017, el canal de atencion
recibi6 210 consultas por parte de los ciudadanos, la duracion promedio de atencién
corresponde a 16 minutos, 29 segundos, para el lll trimestre se evidencia aumento en
el tiempo de atencidn en relacidén con el periodo anterior donde la duracién correspondié
a: 17 minutos, 28 segundos con un total de 305 atenciones por medio de este canal de
atencion.

Se evidencia cumplimiento de horarios de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00
p.m. por parte de los operadores.

7.3.1 Comportamiento del canal en el afio
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7.3.2 Comportamiento por dia de la semana

Total
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7.3.3 Atencion de chats por operadores
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7.3.4 Evaluacion del canal chat por parte del ciudadano
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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 Participacién 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,

NA ALXRCO RES
Responsable Area de Servicio y Participacién Ciudadana
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