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» Alcance

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

El presente documento tiene como fin dar a conocer la caracterizacion
de los usuarios de la Direccion General Maritima, segun el uso de la
oferta de tramites de la Entidad.

Para obtener esta informacion, se tomaron como recurso los resultados
de la encuesta de percepcion realizada en la vigencia 2020.

Con este ejercicio se espera realizar de manera anual la actualizacién
de la caracterizacion de los usuarios, tomando como base la encuesta
de satisfaccion anual que realiza la Entidad en el ultimo trimestre de
cada vigencia.
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» Muestra de usuarios encuestados

M1 Gestidn de Transporte Maritimo y Fluvial
M4 Gestidn de Naves

M10 Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial
M7 Proteccidn Maritima

M13 Gestién de Sefializacign Maritima vy Fluvia
M9 Gestion de litorales

M3 Gestidn de Gente de Mar

M2 Gestidn de Empresas de Servicios Maritimos

Porcentaje usuarios de tramites por proceso

m % Usuarios

0,53%

I 1:.23%

| 093%

0,26%

0,13%

1,46%

5,29%

78,17%

Ministerio de Defensa Nacional

-7

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

El 78,17% de los encuestados corresponden a usuarios de los tramites del proceso M3 (Gestion de Gente de Mar),
seguido de los usuarios de los tramites del proceso M4 (Gestion de Naves) con un 13,23% de participacion y los
usuarios del proceso M2 (Gestién de Empresas de Servicios Maritimos) con un 5,29%.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M3 Gestion de Gente de Mar 78,17%

Direccién General Maritima
toridad Maritima Calombiana

Tipo de usuario Género
M3 Gestion de Ger!t%_dg Mar M3 Gestion de Gente de Mar

Femenino %
e e ints

R el T

Masculino %

Natural % 92%

99%

W Juridico % @ Natural % B Masculino % O Femenino %

El 99% de los usuarios de los tramites de Gente de Mar corresponden a “Persona natural’.

De igual forma, el 92% de los usuarios pertenecen al género masculino, mientras que el 8% al género femenino.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M3 Gestion de Gente de Mar 78,17%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Nivel de Escolaridad

Estrato
M3 Gestion de Gente de Mar M3 Gestion de Gente de Mar
Lstrato 6_No responde Estrato 1 No responde Primaria e
Estrato 5__ 2% e B PS% 2 15%
osgrado

4%
6%

Estrato 2 4
32% Universitaria
22%

Técnica
24%

Tecnologica
27%

35%

El 35% de los usuarios de los tramites de Gente de Mar reciben servicios publicos de estrato 3, seguido del estrato 2
con un 32%; estrato 4 con el 9%, estrato 1 con el 8%, estrato 5 con el 4% y estrato 6 con el 2%.

El 27% de la poblacion cuenta con formacién de nivel tecnolégico, seguido de quienes tienen formacion técnica
con un 24%. Universitaria corresponde al 22% del total, Secundaria el 15%, Postgrado el 5% y el 1% primaria.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M3 Gestion de Gente de Mar 78,17%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Acceso a Internet
M3 Gestion de Gente de Mar

No tiene
2%

Algunas Veces
32%

Todo el tiempo
66%

W AlgunasVeces MTodoeltiempo [ No tiene

El 66% de la poblacidn de usuarios que realizan tramites de Gente de Mar tiene acceso a internet tiempo completo;
sin embargo, el 32% tiene accesos algunas veces y el 2% no tiene acceso a internet.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M3 Gestion de Gente de Mar 78,17%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Tipo de tramite realizado Unidad de radicado
M3 Gestion de Gente de Mar M3 Gestion de Gente de Mar

CPO8 Uraba | 1%

CP0O2 Tumaco 0%
CPO6 Riohacha [§ 1%
CP14 Puerto Bolivar || 0%

Licencia de peritos maritimos

Licencia de Piloto Practico

Sede Electroni
Documento de identificacion del marino DIM ede Hectronica T ot
Sede Central Bogota 9%
=% CP09 Covefias % %
Permiso Especial de Practicaje [—
CPO7 San Andrés | 2%
i . . P . o CPO5 Cartagena 27%
Titulo y/o licencias de Navegacion para tripulantes y Oficiales 92% T
critstaMana [
Aval de Planes, programas y centros de formacion y capacitacion CPO3 Barranquilla 7%
maritima CPO1 Buenaventura | 4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

El tramite mas solicitado del proceso de Gente de Mar, corresponde al tramite de titulos y licencias para
tripulantes y oficiales con un 92%, seguido del tramite de Documento de Identificacion del Marino con un 28%,
Licencia de Piloto Practico con un 6% y Licencia de perito maritimo con un 3%.

Se encuentra que el 36% de los usuarios hicieron uso de la Sede Electréonica para la radicacidon de sus
solicitudes. El 27% de los usuarios lo radicaron de manera presencial en CP05, seguido de quienes lo realizaron en
la Sede Central con un 9%, CP04 con un 8%...
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M4 Gestion de Naves 13,23%

Direccién General Maritima
toridad Maritima Calombiana

Tipo de usuario Género
M4 Gestion de Naves M4 Gestion de Naves

Juridico %

e Femenino %___—-=memm
P 21% 15% e
(/” b

[
Natural %
79%

Masculino %
85%

W Juridico % @ Natural % EMasculino % @ Femenino %

El 79% de los usuarios de los tramites del proceso de Gestidn de Naves, corresponden a “Persona Natural’,
seguido de la “Persona Juridica” con un 21% de participacion.

El 85% de los usuarios se clasifican en el género masculino, mientras que el 15% restante en el género femenino.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M4 Gestion de Naves 13,23%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Nivel de Escolaridad Estrato
M4 Gestion de Naves M4 Gestion de Naves
Primaria Secundaria Estrato 6 Estrato 1
d (] 0] & i o o
Pasgrado 1% 5% Tecnica Estrato 5 11917__7__7__ -y 5% T

20% __mme

oty 3% i 18%

Estrato 4

: : Tecnologica
: 24%

22%

Universitaria Estrato 3
1% rato
39%

El 42% de los usuario de Naves tienen formacion universitaria, seguido de quienes tienen formacién tecnolégica
con un 22%. El 20% de la poblacion cuenta con postgrado, el 10% con formacién técnica, el 5% con secundaria y

el 1% con formacion de basica primaria.

El 39% de la poblacion recibe sus servicios publicos en estrato 3; el 24% estrato 4; el 18% estrato 2; el 11% estrato 6;
el 5% estrato 1 y el 3% estrato 5.

“Consolidemos nuestro pais maritimo” I




P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M4 Gestion de Naves 13,23%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Acceso a Internet
M4 Gestion de Naves

No tiene
2%

AlgunasVeces
2%

Todo el tiemp
76%

W AlgunasVeces [@Todoeltiempo @ No tiene

El 76% de los usuario de los tramites del proceso de Naves tienen acceso todo el tiempo a internet, mientras que el
22% solo tiene acceso algunas veces y el 2% restante no tiene acceso a internet.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M4 Gestion de Naves 13,23%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Tipo de Tramite Realizado
M4 Gestion de Naves

Distintivos de llamada en las bandas atribuidas al servicio movil ”
maritimo _ 14.23% . "
Unidad de Radicado
Expedicion del registro sindptico continuo para buques h 1.26% 5
M4 Gestién de Naves

Certificado de matricula definitiva o provisional de navesy 2552%
artefactos navales i
Permiso de operacidn para remolcadores b 377% sitimar

Sede Electronica

Permiso de operaciony permanencia de bugues pesqueros
K ¥ P j pesq h 0,84%

extranjeros en aguas maritimas jurisdiccionales colombianas.
Sede Central Bogota

Prarroga de permiso provisional de permanencia para
; i 2,09%
embarcaciones de recreo o deportivas, de bandera extranjera,... 2
CP09 Covehas

Expedicion certificado de tripulacion minima de seguridad
(r.s.m) I :
- CPO7 San Andrés

%

Cancelacidn de matricula para naves mayores y menores de 24.69%
bandera colombiana _ ’ CPO5 Cartagena 09,00%
Asignacion nimero de identificacion del casco — 14,64% CPO4 Sta Marta
Autorizacion de exencion de una regla o norma maritima h 0,84% CPO3 Barranquilla
Autorizacion de Construccion y alteracion de naves y artefactos 3 5% CPO1 Buenaventura
navales h 385%
0,00% 500%  10,00% 1500% 20,00% 2500%  30,00% 0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

El 25% de los usuarios realizan el tramite de Certificado de matricula definitiva o provisional, seguido de quienes
solicitan el tramite de Cancelacion de matricula con un 24,69%, Asignacion NIC con un 14,64%, Distintivos de
llamada (MMSI) 14,23%, Expedicion del Certificado de tripulacion minima de seguridad 8,79%...

El 29% de la poblacion radica sus tramites ante CP05, el 22% hace uso de la Sede Electrénica, el 15% radica en
CP04, el 12% en CPO03...
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M2 Gestion de Empresas de Servicios Maritimos 5,29%

Direccién General Maritima

toridad Maritima Calombiana

Tipo de usuario
M2 Gestion de Empresas de Servicios
Maritimos

‘/'.."
Natural % /
63%

B luridico % @ Natural %

Género
M2 Gestion de Empresas de Servicios
Maritimos

Femenino %
26%

Masculino %
74%

B Masculino % EFemenino %

El 63% de los usuarios de los tramites del proceso de Gestion de Empresas de Servicios Maritimos, corresponden a
“Persona Natural”, mientras que el 37% restante a “Persona Juridica”.

El 74% de los usuarios del proceso de Empresas son del género masculino, mientras que el 26% restante del

género femenino.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M2 Gestion de Empresas de Servicios Maritimos 5,29%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Nivel de Escolaridad Estrato
M2 Gestion de Empresas de Servicios M2 Gestion de Empresas de Servicios
No responde Maritimos Maritimos

Secundaria Ecfratasd
7% Cstrato 6 No responde 58 Estrato 2
20%}__ e 155

3%\,

2% \

Posgrado /{

25%

Técnica
7%

. Estrato 3
Tecnologica

Universitaria e Estrato 4
50% 17%

El 50% de los usuarios del proceso de Empresas cuentan con formacion universitaria, seguido de quienes cuentan
con formacién de postgrado con un 25%. El 7% cuentan con formacion técnica, el 7% con nivel de secundaria y
el 3% con formacion tecnolégica.

El 35% de la poblacion recibe sus servicios publicos en estrato 3; el 17% estrato 4; el 15% estrato 2; el 8% estrato 5;
el 3% estrato 6 y el 2% estrato 1.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M2 Gestion de Empresas de Servicios Maritimos 5,29%

Acceso a Internet
M2 Gestion de Empresas de Servicios
Maritimos

No tiene
2%

AlgunasVeces
26%

Todo el tiempo
72%

W AlgunasVeces MTodo el tiempo @ No tiene

El 72% de los usuario de los tramites del proceso de Naves tienen acceso todo el tiempo a internet, mientras que el
26% solo tiene acceso algunas veces vy el 2% restante no tiene acceso a internet.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M2 Gestion de Empresas de Servicios Maritimos 5,29%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Para el proceso M2 Gestidén de Tipo de tramite realizado
Empresas de Servicios Maritimos,

solo existe el tramite de Licencia de
EXp|0taCién ComerCiaI para Licencia de Explotacion comercial para empresas de servicios... : : -' : : I ‘
Empresas de Servicios Maritimos.

M2 Gestion de Empresas de Servicios Maritimos

%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Unidad de radicado
M2 Gestion de Empresas de Servicios Maritimos

CPO6 Riohacha
CP14 Puerto Bolivar
Sede Electronica 45%

Sede Central Bogota
%

CP09 Coveiias
CPQ5 Cartagena

CP04 Sta Marta

CP01 Buenaventura

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

El 45% de la poblacién radica sus tramites a través de la Sede Electrénica, seguido de quienes lo hacen de manera
presencial en CP05 con un 18%. El 15% de la poblacién hace sus radicaciones en la Sede Central, el 10% en CP04.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M9 Gestion de litorales 1,46%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Tipo de usuario Género
M9 Gestion de litorales M9 Gestion de litorales
Femenino %
7% ; i

\ Natural %
100%

Masculino %
73%

| Matural % B Masculino % DO Femenino %

El 100% de los usuarios de los tramites del proceso de Gestion de Litorales, corresponden a “Persona Natural”, de
acuerdo con lo enunciado por el personal encuestado

El 73% de los usuarios del proceso de Empresas son del género masculino, mientras que el 27% restante del
género femenino.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M9 Gestion de litorales 1,46%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Nivel de Escolaridad Estrato
M9 Gestion de litorales M9 Gestion de litorales
Secundaria Estrato 6 Estrato 1

12% 11% 11%

Estrato 2

Técnica
11%

13%

¢ e s ]
Universitaria |

50% Estrato 4 &

33%

Tecnologica
25%

Estrato 3
34%

El 50% de los usuarios del proceso de Litorales cuentan con formacién universitaria, seguido de quienes cuentan
con formacién de tecnolégica con un 25%. El 13% cuentan con formacion técnicay el 12% con nivel de
secundaria

El 34% de la poblacion recibe sus servicios publicos en estrato 3; el 33% estrato 4; el 11% estrato 1; el 11% estrato 2
y el 11% estrato 6.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M9 Gestion de litorales 1,46%

1 M.
Autoridad Maritima Colombiana

Acceso a Internet
M9 Gestion de litorales

JE—— AlgunasVeces
P 18%
Todo el tiempo N

82%

W AlgunasVeces [ETodo el tiempo

El 82% de los usuario de los tramites del proceso de Naves tienen acceso todo el tiempo a internet, mientras que el
18% solo tiene acceso algunas veces.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M9 Gestion de litorales 1,46%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Unidad de Radicado
M9 Gestion de litorales

e - El 36% de la poblacion radica sus tramites de
| manera presencial a través de CP05, seguido

de quienes lo hacen a través de la Sede

Electronica con un 27%. El restante lo

% realizan a través de las unidades de CP14,

CP09, CP04 y CPO3.

Sede Electronica
CP09 Covefias
CPO5 Cartagena 36%

CP04 Sta Marta

CPO3 Barranquilla

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Tipo de tramite realizado

El 55% de las solicitudes corresponden al tramite de i 3
M9 Gestion de litorales

solicitud de concesion en bien de uso publico, el

45% restante corresponde al tramite de Tmitedeinvedtigacin cienfifita —
investigacion cientifica marina. tecnologica marinay permiso de... ‘%5% ‘ ‘ ‘
Solicitud de concesion y ampliacionen 559 u%
playas maritimas y terrenos de bajamar... ’

0% 42% 44% 46% 48% 50% 52% 54% 56%
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M10 Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial 0,93%

Direccién General Maritima
toridad Maritima Calombiana

Tipo de usuario Género
M10 Gestion del Trafico Maritimoy M10 Gestion del Trafico Maritimoy
Fluvial Fluvial

Femenino %_
uridico % 43% \’ Masculino %

Natural %; 43% 57%

57% |

W Juridico % @O MNatural % B Masculino % EFemenino %

El 57% de los usuarios de los tramites del proceso Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial, corresponden a “Persona
Natural”, mientras que el 43% restante a “Persona Juridica”.

El 57% de los usuarios del proceso de Empresas son del género masculino, mientras que el 43% restante del
género femenino.
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M10 Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial 0,93%
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Nivel de Escolaridad
M10 Gestion del Trafico Maritimoy
Fluvial

Secundaria
[ 14%

Posgrado<"

ecnologica
29%¢

14%

Universitaria

13%

Estrato
M10 Gestion del Trafico Maritimoy

Fluvial

Estrato 6
S —

Estrato 2
50%

Estrato 4
17%

Estrato 3
16%

El 43% de los usuarios del proceso de Litorales cuentan con formacién universitaria, seguido de quienes cuentan
con formacién de postgrado con un 29%. El 14% cuentan con formacion tecnolégica y el 14% con nivel de

secundaria.

El 50% de la poblacién recibe sus servicios publicos en estrato 2; el 17% estrato 6; el 17% estrato 4 y el 16% estrato

3.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M10 Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial 0,93%

Acceso a Internet
M10 Gestion del Trafico Maritimoy
Fluvial

Algunas Veces

Todo el tiempo
4 43%

57%

W AlgunasVeces [ETodo el tiempo

El 57% de los usuario de los tramites del proceso de Naves tienen acceso todo el tiempo a internet, mientras que el
43% solo tiene acceso algunas veces.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M10 Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial 0,93%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Tipo de Tramite Realizado

M10 Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial o o
El 55% de las solicitudes corresponden al tramite de

autorizacion de zarpe de naves, el 45% restante
corresponde al tramite de autorizacion de arribo de
naves.

Autorizacionde Zarpe de Naves |

Autorizacion para el Arribo de Naves

A0% 42% 44% 46% 48% 50% 52% 54% 56%

Unidad de Radicado
M10 Gestion del Trafico Maritimo y Fluvial

El 29% de la poblacion radica sus tramites de sitmar
manera presencial a través de CP05, seguido
de quienes lo hacen a través de la Sede

Electrénica con un 27%. El restante lo CPOS Cartagena
realizan a través de las unidades de CP14, CP0A St Marts
CP09, CP04 y CPO3.

CPO7 San Andrés

%

CPO1 Buenaventura

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M1 Gestion de Transporte Maritimo y Fluvial 0,53%

Direccién General Maritima
toridad Maritima Calombiana

Tipo de usuario Género
M1 Gestién de Transporte Maritimoy M1 Gestién de Transporte Maritimoy
Fluvial Fluvial

_ Juridico Femenino _;__, a
4 25 25%

|
Masculino
75%

Natural
75%

@ Natural @ Femenino

El 75% de los usuarios de los tramites del proceso Gestion del Transporte Maritimo y Fluvial, corresponden a “Persona
Natural”, mientras que el 25% restante a “Persona Juridica”.

El 75% de los usuarios del proceso de Empresas son del género masculino, mientras que el 25% restante del
género femenino.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M1 Gestion de Transporte Maritimo y Fluvial 0,53%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Nivel de Escolaridad Estrato
M1 Gestidon de Transporte Maritimo y M1 Gestion de Transporte Maritimoy
Fluvial Fluvial

Primaria Estrato 6 __.commen Estrato 1
2 5% 15% 25%

Técnica
259;&/'/

Universitaria

50% Estrato 3

50%

EPrimaria  EUniversitaria OTécnica M Estrato 1l WEstrato? MDEstratoo

El 50% de los usuarios del proceso de Litorales cuentan con formacion universitaria, seguido de quienes cuentan
con formacién técnica con un 25% y el 25% restante con nivel de basica primaria.

El 50% de la poblacién recibe sus servicios publicos en estrato 3; el 25% estrato 6; y el 25% estrato 1.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M1 Gestion de Transporte Maritimo y Fluvial 0,53%

Acceso a Internet
M1 Gestidn de Transporte Maritimoy
Fluvial

Algunas Veces
25%

Notiene .-
25%

Todo el tiempo
50%

W AlgunasVeces MTodoeltiempo [@Notiene

El 50% de los usuario de los tramites del proceso de Naves tienen acceso todo el tiempo a internet, mientras que el
25% solo tiene acceso algunas veces y el 25% restante no tiene acceso a internet.
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P Caracterizacion de usuarios por tramites del proceso
M1 Gestion de Transporte Maritimo y Fluvial 0,53%

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Tipo de tramite Realizado

El 42,86% de las solicitudes corresponden al
M1 Gestion de Transporte Maritimo y Fluvial

tramite de habilitacion, modificacién y adicion
permiso de operacion empresas de transporte
maritimo, seguido de el 28,57% correspondiente
al tramite de aprobacién de registro de naves,

aprobacion de fletamento de naves con el
=% 14,29%...

Aprobacion de registro de naves
Aprobacion de Fletamento de Naves

Habilitacion, modificaciony adicién permiso de operacion y...

Registro, adicion o modificacion de tarifas, recargosy demas...

Unidad de radicado

3 _ o M1 Gestion de Transporte Maritimo y Fluvial
El 25% de la poblacion radica sus tramites de
manera de la Sede Electrénica . El restante lo : : : : -'

) ) Sede Central Bogota 25,00%
realizan a través de las unidades de CPO01, _
B t o
CPO3, CP09 y SC uenaventura 25,00% -
Barranquilla . 25,00%
Covefias . 25,00%
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> Conclusiones generales

O La mayor parte dela poblacion que realiza tramites ante Dimar los realiza en calidad de Riraricad Mar e Colomians
Personal Natural.

QO El mayo porcentaje de nuestros usuarios se identifican con el género masculino; sin
embargo existe una participacién importante del género femenino en las interacciones
realizadas con Dimar.

U Nuestra poblacién se ubica en todos los niveles escolares, o que nos coadyuva a
revisar la manera en que establecemos las comunicaciones. Es necesario que cada
proceso identifique su poblacion al momento de comunicarse con ella, para hacerla de
manera asertiva.

U La mayor parte de nuestros usuarios cuentas con acceso a internet todo el tiempo; sin
embargo hay una parte que aunque es baja, no cuenta con acceso a internet. Esto es
relevante a la hora de planificar nuevos servicios, con el fin de no afectar la
accesibilidad de aquellos que no cuentan con acceso a internet.

U Este documento es realizado con el fin de informar a los diferentes procesos las caracteristicas de los usuarios de
sus tramites, lo que es imperativo a la hora de realizar planes de accién, de mejora, nuevos proyectos o cualquier
tipo de actividad que afecte de manera directa a sus grupos de interés. Este acercamiento orienta la manera
adecuada para comunicarse y planificar teniendo en cuenta las caracteristicas de los ciudadanos-usuarios.
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