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Ministerio de Defensa Nacional

Dimar

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

MEMORANDO

(MEM-201600914 — MD-DIMAR-GRUCOG-ASEPAC )

Bogota D. C., 9 de agosto de 2016

Senor Capitan de Navio

ESTEBAN URIBE ALZATE

Coordinador General Direccién General Maritima
Gn.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Asunto: Informe interno sistema de atencién al ciudadano (01 de abril/16 al 30 de junio/16)

Con toda atenciéon me permito dar a conocer el informe del sistema de atencién al ciudadano,

comprendido entre el 01 de abril/16 al 30 de junio/16.

1. Peticiones recibidas

Del 01 de abril/16 al 30 de junio/16, se registraron en el sistema 499 modalidades de

peticién.

1.1. Tipo de peticiéon

Modalidad emero %
Consulta
Sin clasificar 4 0,80%
Felicitacion
A un funcionario 0,20%
A un proceso 2 0,40%
Peticion de informacion
Documentos 6 1,20%
Informacién General 298 59,72%
Normatividad 4 0,80%
Requisitos del tramite 37 7,41%
Peticion de interés general o particular
Demora en el tiempo de entrega del tramite 1 0,20%
Estado del tramite 63 12,63%
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Reconocimiento de un Derecho ‘ 27 ‘ 5,41%

Peticiones entre Autoridades

Sin clasificar ‘ 18 ‘ 3,61%

Presunta irregularidad

Presunta violacion a las normas de bienes de uso publico de o

LV ' 7 1,40%

jurisdiccién de Dimar

Presunta violacion a las normas de la marina mercante 5 1,00%

Presunta violacién al régimen disciplinario 1 0,20%

Queja

Presunta Negligencia de un funcionario 1 0,20%

Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario 1 0,20%

Reclamo

Ausencia de atencion en los canales de comunicacién 1 0,20%

Demora en el tiempo de entrega del tramite 5 1,00%

Fallas en los canales de comunicacion 5 1,00%

Se emitié al ciudadano un tramite que no corresponde a su 8 1.60%

peticion inicial v /e

Sugerencia

A la Entidad 1 0,20%

A un proceso 3 0,60%

Total general 499 100%

1.2. Modalidades de peticion por dependencia
Dependencias Presunta
de la Entidad o | Peticiones Quejas | Reclamos | Sugerencias irr - Consultas Subtotal
egularidad
de la fuerza

Capitania de
Puerto de 10 | 2,00% 10 2%
Buenaventura
Capitania de
Puerto de 6 | 1,20% 0,20%| 2 |0,40% 9 1,8%
Tumaco
Capitania de
Puerto de 1 10,20% 1 0,2%
Barranquilla
Capitania de
Puerto de Santa | 8 | 1,60% 1 10,20% 0,20%| 5 |1,00% 15 3,%
Marta
Capitania de
Puerto de 4 | 0,80% 4 0,8%
Cartagena
Capitania de
Puerto de 1 0,20% 1 0,2%
Riohacha
Capitania de o o o
Puerto de San 2 | 0,40% 1 10,20% 3 0,6%
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gg Andrés
g5 Capitania de o o
<8 Puerto de Turbo | ° | 100% 5 L
N Capitania de
§2 Puerto de 1 0,20% 1 2 0,4%
o5 Covefas
°§§ Capitania de
of Puerto de 2 | 0,40% 2 | 04%
< Providencia
P . -
<8 I(DJaplianclia de
0% uerto de o o
> Puerto 2 | 0,40% 2 | 04%
T2 Leguizamo
85 CCCP 1 | 0,20% 1 0,2$
g CIOH 5 | 1,00% 5 1%
# Subdemar
2 (Investigacion 2 | 0,40% 1 10,20% 3 0,6%
8 cientifica)
E Subdemar o o
3 (Litorales) 8 | 1,60% 8 1,6%
5 Subdemar
8 (Senalizacion 2 | 0,40% 2 0,4%
e maritima)
£ Submerc
g (Transporte y 137 | 27,45% 11 [2,20% 1 10,20% | 149 30%
= certificacion)
§  |Subafin 12 | 2,40% 12 | 2,4%
3 (Financiera)
g Subafin o o
2 (Contratos) 2 | 0,40% 2 0,4%
g Subafin 1 10,20% 1 0,2%
Asimpo (CTM) 8 | 1,60% 8 1,6%
Asimpo
(Proteccion del 2 | 0,40% 2 0,4%
medio marino)
Gruinco (Apoyo o
informético) | 1 Ce
Grasi 1 10,20%| 1 0,2%
Glemar 9 | 1,80% 2 |0,40%| 11 2,2%
Asepac 225|45,09% | 2 [0,40%| 4 |0,80%| 1 [0,20%| 4 |0,80% 236 | 47,7%
Total 454 190,98% | 2 [0,40% |19 |3,81%| 4 |0,80%| 13 |2,61%| 4 |0,80% | 496 | 100%
1.3. Estado de las peticiones
s . . Presunta C o
Estado Peticion Queja | Reclamo | Consulta | Sugerencia irregularidad Felicitacion Total
En tramite 10 2,00 0,00 0,00 0,00 0,00 2 0,40 0,00 12 | 0,00
Desistida 48 9,62 0,00 | 1 | 0,20 0,00 0,00 1 0,20 0,00 50 | 0,00
Fin por
T 32 6,41 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 32 | 0,00
Peticion
resuelta 354 | 70,94 2040 |18 3,61 |4 | 0,80 | 4 0,80 10 2,00 3 0,60 | 395 0,60
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5
§0
23
Sélicitud de
%Iaracmn 10 2,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 10 | 0,00
<:ﬁ§ Total | 454 | 90,98 (2 |0,40|19 3814|080 | 4 0,80 13 2,61 3 0,60 | 499 | 0,60
of
Qe 1.4. Medios de recepcion
3
o s . : Presunta
§§ Canales Peticién Queja | Reclamo | Consulta | Sugerencia irregularidad Total
<gQ
'§’§ Correo electronico | 5 1% 5 1%
@% Correo postal 14 | 2,8% 3 0,6% 17 3,41%
o Oficina de Atencién
s al Ciudadano 396 | 79,4% |1| 0,2% [(142,81% (3| 0,6% |2 | 0,4% 8 1,6% 424 |85,57%
g (OAQ)
& Pagina Web
8 Presencial 3 | 0,6% 3 0,60%
3 Sede Electrénica 36 | 721% |11 02% | 5| 1% |1]|02% |2 | 0,4% 2 0,4% 47 9,42%
E Teléfono
g Total | 454 |90,98% |2 | 0,40% |19 |3,81% |4 | 0,8% |4 | 0,8% | 13| 2,61% 496 100%
£ 1.5. Solicitudes por clase de asunto
g A~frres] Presunta ]
£ Asunto Consulta Fellc;::acl Peticion irregularida| Queja Reclamo Sugearencl Total
E d
Adininistrativo y Financiero
Comtratacion, 1 0,20% 1 0,20%
cofvocatoria, licitacion
Otra informacion 0,60% 0,60%
Sin clasificar 12 2,40% 12 2,40%
Control de Trafico Maritimo
luetmaelon 19 1| 0,20% 1 | 0,20%
relacionada con tramites
Sin clasificar 3 0,60% 3 0,60%
Desarrollo Humano
Sin clasificar | ] || 1 | 0,20% | B | || | 1 | 020%
Empresas
Empresas de servicio o o
maritimos S 1,00% 5 1,00%
Sin clasificar 17 3,41% 17 3,41%
Gente de Mar
Centros de formacién y o o
capacitacion 2 0,40% 2 0,40%
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e%@ rque (renovacion de 4 0,80% 4 0,80%
casos OMI)

Il g

5F]
Gertificados de Suficiencia 1 0,20% 1 0,20%
° o
FEumento de
I@entificacion del Marino 1 0,20% 1 0,20%
(B

=8

=
I5férmacion no o o o o
réi§cionada con tramites 1 040% ) 4 | 0.80% 7 | 1,40%
Ta
ﬁréclasificar 111 | 22,24% 0,20% | 10 | 2,00% 122 | 24,45%
So. g citudes de ascenso 4 | 0,80% 4 | 0,80%
Solicitudes de o o
hoBhologacion 1 0,20% 1 0,20%

©

Tlta|OS y/o licencias de
navegamon para 17 3,41% 0,20% 1 | 0,20% 19 3,81%
tngulantes y oficiales
In@rmaclon General de la Entidad
Fugciones Dimar 3 0,60% 0,20% 0,20% | 5 1,00%
Noécompetencia de Dimar o o
(tr%ladada) 8 1,60% 8 1,60%
Nogmatividad 2 | 040% 2 | 040%
Otfa informacion 12 | 2,40% 12 | 2,40%
Sirvclasificar 3| 0,60% 0,20% | 89 | 17,84% 0,20% 0,20% | 95 | 19,04%
Investigacion Cientifica Maritima
Cartografia nautica 1 0,20% 1 0,20%
Centros de Investigacion 1 0,20% 1 0,20%
Sin clasificar 4 0,80% 4 0,80%
Litorales
Concesion en playas
maritimas y terrenos de 1 0.20% 1 0.20%
bajamar (bienes de uso
publico)
NISHECEnaD 1| 0,20% 0,20% 2 | 0,40%
relacionada con tramites
Ir?vasiones/restityci.ones 1 0.20% 1 0.20%
bienes de uso publico
Sin clasificar 17 3,41% 1,00% 22 4.41%
Trazados de jurisdiccion 2 0,40% 2 0,40%
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celacion de matricula
naves mayores y
ores de bandera
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1 10,20% 1 0,20%

bC|LG
a https

@

ificado de Matricula
nitiva o provisional de 2 0,40% 2 0,40%

[e=ic}

ﬁgmﬁwm%@mml||||

ngves y artefactos navales
'r%%m‘ggg n0 s 23 | 461% | 1 |0,20% 110,20% |1 020% | 26 | 521%
22

ﬁ ﬁré clasificar 63 | 1263% | 3 | 0,60% |1]0,20% | 4 | 0,80% 71 14,23%
Préteccion del Medio Marino
Aghas de lastre 1 | 0,20% 1 | 0,20%
Sigclasificar 1 0,20% 1 0,20%
Prgteccion Maritima (PBIP)
Sirgclasificar | ] || | 5 | 100% | | || | | ] | 5 | 1,00%
Segializacion Maritima
Sifgclasificar | || | 6 | 120% | | | ] | | 6 | 1.20%

.

Segvicios en Linea y Canales de Comunicacion
Cabhales de atencion 1 0,20% 1 0,20%
Siféclasificar 3 0,60% 2 | 0,40% 5 1,00%
Trénsporte Maritimo y Fluvial Internacional
Sir%clasificar 19 3,81% 1] 0,20% | 20 4,01%
To‘(fial 4| 0,80% | 3| 0,60% | 345 | 90,98% | 13 | 2,61% |2 | 0,40% | 19 | 3,81% |4 | 0,80% | 499 | 100%

2. Evaluacion del sistema por parte del ciudadano

Con el fin de conocer el grado de satisfaccion del usuario referente a la gestion de las
peticiones, una vez se ha enviado la respuesta a la solicitud, se genera un enlace que le
permite evaluar las siguientes variables de uno a tres, siendo uno (01) la calificacion mas
baja y tres (03) la mas alta:

items evaluados
e (Calidad de la respuesta recibida
e Tiempo de envio de la respuesta

Durante los meses reportados en el presente informe, 78 usuarios del sistema dieron
respuesta a la encuesta, arrojando los siguientes resultados:

2.1. Resultados referente a la calidad de la respuesta recibida

Calificacion | Cantidad %
3 49 62.82%

Documento firmado digitalmente

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
Direccion Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogot4, D. C.
Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupcion 01 8000 911 670
dimar@dimar.mil.co - www.dimar.mil.co

CO0S/2T0D CO08,/2T01



Gl

Tose HcBt VO7A fV8k r1Dq r9bC LGO

r
|

i deni

Documento firmado digitalmente

(Vélido indefinidamente)

Copia en papel auténtica de documento electrénico. La validez de este documento puede verificarse ingresando a https://servicios.dimar.mil.co/SE-tramitesenlinea

Continuacién Memorando Informe interno sistema de atencion al ciudadano (01 de abril/16 al 30 de junio/16)

Encuestas calificadas con un valor de dos (02) y/o uno (01):

2.2. Resultados referente al tiempo de envio de la respuesta

Encuestas calificadas con un valor de dos (02) y/o uno (01):

2 12 15.38%
1 17 21.79%
Total 78 100%

Pagina 7 de 12

El usuario indica que la respuesta entregada no fue lo suficientemente clara.
Demora en los tramites.
Insatisfactoria busqueda de consultas en el PMC.

Calificacion | Cantidad %
3 47 60.26%
2 17 21.79%
1 14 17.95%
Total 78 100%

e Solicitud de mejoras al tiempo de respuesta por parte de los ciudadanos.
e Las respuestas no se ajustan a lo solicitado por el ciudadano.
¢ Los ciudadanos no ubican como realizar consulta sobre la peticion.

2.3. Calificacion general de la encuesta

El 62.50% de los

la

encuesta,

Calificacion | Cantidad %
3 39 50.00%
2,5 12 15.38%
2 12 15.38%
1.5 5 6.41%
1 10 12.82%
Total 78 100%

usuarios que respondieron

calificaron el

atencién a peticiones, con un valor superior a dos coma cinco (2.5).

sistema de

Las siguientes son las observaciones de los usuarios que resolvieron la encuesta:

Las siguientes son las observaciones positivas:

CO0S/2T0D

«La respuesta no fue lo suficientemente clara»
«Cada que se hace un consulta en la pagina no la da. Los tramites los demoran

mucho tiempo, no les interesa atender bien a los usuarios de Dimar»

«Muy amables en responder los puntos que enuncié en mi carta»
«Muchas gracias por responder de forma rapida y pertinente mi solicitud»
«@Gracias por su eficiente atencién».
«Excelente procedimiento para dar respuesta a las inquietudes de los usuarios».
«Agradezco su atencion y excelente servicio, a su disposicién desde la Fiscalia,
muchas gracias».
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e «Estoy asombrado de la agilidad para responder las inquietudes de los
ciudadanos como las respuestas casi inmediatas a nuestros documentos.

Excelente y mil gracias».

3. Informe quejas y reclamos

Del 01 de abril/16 al 30 de junio/16, se registraron en el sistema dos (2) quejas y diecinueve

(19) reclamos.

Modalidad de peticion Cantidad %
Queja 2| 9.52%
Reclamo 19| 90.48%
3.1. Relacion de quejas y reclamos
Numero
Modalidad recibidas
Queja 2
Presunta Negligencia de un funcionario
Naves 1
Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario
Gente de Mar 1
Reclamo 19
Ausencia de atencién en los canales de comunicacién
Naves 1
Demora en el tiempo de entrega del tramite
Gente de Mar 3
Naves 2
Fallas en los canales de comunicacion
Gente de Mar 3
Servicios en Linea y Canales de Comunicacién 2
Se emitié al ciudadano un tramite que no corresponde a su peticién inicial
Gente de Mar 5
Naves 3
TOTAL 21
4. Felicitaciones
Numero
Modalidad recibidas
Felicitacion 3
A un funcionario:
Informacién General de la Entidad 1
A un proceso:
Gente de Mar 2
TOTAL 3

.. SGS SGS
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5. Resultados indicadores de gestion
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*Nota: el tiempo de las peticiones se basa en diez (10) dias habiles para las peticiones
de informaciéon y documentos; quince (15) dias habiles para las peticiones de interés
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.

general o particular (incluye queja,

5.1.

Atencion oportuna a las peticiones

Para el periodo a reportar, el 95.28% del total de las peticiones recibidas fueron
resueltas dentro del tiempo legal vigente.

5.2. Tiempo promedio de respuesta

Promedio Prc:jr;;zdio Pr(:ir}:‘dio
Tiempo promedio de respuesta Total # Vencidas dias respuestaa | respuesta

(B tiempo vencidas

Consulta 4 15,00 15,0

Peticion 0,00

Peticién de informacién 341 23 4,52 3,9 13,6

Peticién de interés general o

particular 85 5,24 5,2

Peticiones entre Autoridades 18 4,44 4.4

Presunta irregularidad 11 7,91 7,9

Queja 2 5,50 55

Reclamo 19 6,53 6,5

Sugerencia 4 8,00 8,0

Felicitacion 3 3,67 3,7

Total 487 23 4,91 4,5 13.6

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

Para el periodo a reportar, el 62.50% de los usuarios que respondieron la encuesta, se
encuentran satisfechos con el sistema de atencion a peticiones.

5.4. Resultados encuesta percepcion del servicio Dimar 2016 — 1

Ver documento adjunto: 16034894 |F Cliente Exierno Satisfaccion DIMAR.pptx
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6. Analisis punto de atencion al ciudadano (front office)

En el marco de la implementacion de la tercerizacién del servicio de atencién al publico
presencial, se procede a informar el estado del mismo, con el fin de hacer seguimiento y
establecer mecanismos de mejora en la atencion al ciudadano.

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.

A. Buenaventura:
En la Capitania de Puerto de Buenaventura se desarrollan las siguientes actividades
dentro de las funciones contractuales:

Atencion a los usuarios.

Recepcién y entrega de tramites

Certificados de suficiencias

Entrega de Certificaciones de Licencia o titulo en tramite

Toma de datos biométricos

Célculo de tiempo de Embarque

Atencién telefénica

Revision de documentos para expedicion de licencias, titulos, DIM.
Entrega de la documentacion al ciudadano de los trdmites mencionados.
Informacion y direccionamiento al ciudadano referente a todo lo relacionado
con gente de mar.

B. Barranquilla:

Guiar a los usuarios al uso del digiturno.

Entrega de tramites a los ciudadanos.

Contestar el teléfono y dar informacién al ciudadano

Informar telefénicamente al usuario sobre el tramite en el momento que le
llegue

Elaboracién y entrega de memorando con los tramites entregados durante la
semana a los usuarios.

C. Santa Marta:

Informacion personalizada de los distintos requerimientos solicitados por el
usuario.

Recepcion, verificacion y radicacion de tramites Gente de mar.

Recepcion, verificacién y radicacion de tramites Marina Mercante.

Entrega de tramites a los ciudadanos.

Facturacion de tramites requeridos por el usuario.

Elaboracién y entrega de memorando al responsable de Marina Mercante
con los

Tramites entregados durante la semana a los usuarios.

D. Cartagena:

Tramites DIM, renovacién de cursos OMI, certificados de suficiencia, licencia
para navegacion, ascensos, requisitos para peritos, renovacién de titulos,
solicitudes por primera vez.
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e Validar en pagina sofiaplus del Sena los certificados que presentan los
usuarios y en la pagina de CENDIATRA la autenticidad de los certificados
médicos con el fin de mitigar las posibles falsificaciones.

e Realizar la revisién de los documentos presentados por los usuarios, foliarlos,
dar VoBo para su radicacién en el médulo de gestion documental.

e Recibir por parte del BackOffice los tramites dispuesto para entrega a los
usuarios, firmando los respectivos formatos.

e Hacer entrega a los usuarios de su documentacion (DIM, peritos, licencias,
entre otros) y hacer firmar la constancia de entrega en el formato
correspondiente.

A partir de la fecha 30/06/2016 la asesora front lvon Tapias se estableci6 como Unica
persona asignada para recibir todos los tramites del area de naves, a excepcién de los
tramites de empresas y naves mayores (mientras se recibe capacitacién en dichos
temas)

De acuerdo a ello las funciones realizadas son:

Brindar orientacién a los usuarios para los tramites relacionados a continuacion:
Solicitud de peritos

Solicitudes de cancelacién

Solicitudes de matriculas provisionales y definitivas

Distintivos de llamadas (mientras el encargado esté de alto bordo)

Solicitud de permanencias de naves extranjeras

Recepcionar los informes de contaminacion

Realizar la entrega de certificados y matriculas generadas por el back y
registrarlos en su respectivo libro.

Entregar certificados de combustibles y relacionarlo en su respectivo libro
(mientras el funcionario encargado este de alto bordo)

San Andrés:

Guiar al ciudadano en el uso del digiturno y en la sala de espera.

Contestar teléfono y suministrar informacion general.

Informar al usuario de los requisitos de los trdmites de gente de mar.

Informar al usuario de los requisitos de algunos tramites de naves menores

(matricula y asignacién de NIC).

Facturar tramites de gente de mar.

e Informar telefébnicamente al usuario del resultado de su tramite para que en
su efecto lo recoja.

e Entrega de tramites a los usuarios.

F. Sede Central:

CO0S/2T0D

e Informacién personalizada y telefénica de los distintos requerimientos que
solicita el usuario.

e Radicacién de tramites Gente de mar.

e Entrega de tramites a los ciudadanos.

e Facturacion de tramites requeridos por el usuario y Submerc.

e Entrega de tramites en registro y correspondencia.

e Verificacion de radicados de naves.

e “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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e Informacién de tramites de naves (cancelacion de matricula)

(Vélido indefinidamente)

Copia en papel auténtica de documento electrénico. La validez de este documento puede verificarse ingresando a https://servicios.dimar.mil.co/SE-tramitesenlinea

7. 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 Participaciéon Ciudadana, copia de las no conformidades, para evaluar las causas
y proponer el plan de trabajo que minimice su reiteracion.

Atentamente;

PD ADRIANA,ALARC()N TORRES
Responsable Area de Servicio y Participacién Ciudadana

_J"f;— u'--"-{'\ A "-__:-?\; ) . .
Ui o fﬁ ‘ s “Consolidemos nuestro pais maritimo”
H 13 i-‘gﬁf Direccion Carrera 54 No. 26-50 CAN, Bogot4, D. C.
3 L Teléfono (1) 220 0490. Linea Anticorrupcion 01 8000 911 670
. 1 SGS SGS dimar@dimar.mil.co - www.dimar.mil.co

CO0S/2T0D CO08,/2T01



