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OBJETIVO GENERAL
|dentificar el nivel de satisfaccion de los

usuarios de la Direccion General Maritima.

Se realizaron 227 encuestas telefonicas distribuidas de la siguiente manera:

Segmento Muestra

Clientes 597
externos
Total 227

Autoridad Maritima Colombiana



VAHHAAS FICHA TECNICA | Caracteristicas del Cuantitativo— Universo

ADVANCED MARKET RESEARCH

Universo entregado por el
cliente

Metodologia Cuantitativo 50,995 registros

NUmero de encuestas 227 Condiciones especiales Usuarios de la Direccién General
Maritima a nivel nacional
. Clientes externos

NUmero de encuestadores 30 encuestados Control de calidad

. 7 15 minutos
Duracion de la encuesta aproximadamente Supervision CRITICA PROCESAMIENTO
Directa
Tipo de encuesta Encuestas telefénicas
En caso de existir | o isién al 100% de
preguntas a codificar: .
C Id idad al las variables del
Fechas trabajo de campo Del 11 al 24 de Mayo onfrol de calidad a 100% de las
15% de las encuestas encuestas con el
30% 20% codificadas para . )
o fin de garantizar la
cada codificador i d
Cuestionario WIl sobre una selecciona | "° prﬁsenao ©
aleatoria de variables er:gg Lrjorzzzgsen
Cuestionario Clie a auditar P ’
: Externo Satisfacci

Z Dimar

6n General Marif
Autoridad Maritima Colombiana




VAHHAAS FICHA TECNICA | Caracteristicas del Cuantitativo— Universo

ADVANCED MARKET RESEARCH

Universo entregado por el

Metodologia Cudlitativo 50,995 registros

cliente

NUmero de encuestas 10 Condiciones especiales Usuarios de la Direccién General
Maritima a nivel nacional

. Clientes externos

NUmero de moderadores 1 moderadora

35 minutos

Duracion de la entrevista ,
aproximadamente

Entrevista telefonica

Técnica en profundidad

24 de Octubre al 09
de Noviembre

Cuestionario

Documento de
Microsoft Word

N = Dimar

Fechas trabajo de campo

6n General Marif
Autoridad Maritima Colombiana
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RESULTADOS
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VAHHAAS Otros

ADVANCED MARKET RESEARCH

aspectos
CONTENIDO evaluados

Satisfaccion Conocimiento y Satisfaccion

Servicio uso canales de Canal

Recibido comunicacion Presencial

- Satisfaccién de necesidades por
tramites y servicios

- Tramites y servicios acordes a
las necesidades

- Cumplimiento de acuerdos vy SatiSfaCCién

compromisos

-> Respuesta a requerimientos Se rVi d ores
Publicos

Dlrocclé Gnnml Marklma
ridad Maritima Colombia

(= Dlmar
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VEAMOS EN
DETALLE...

Conocimiento y
uso cahales de
comunicacion




En general, los clientes externos manifiestan tener informacién sobre los canales de i
atencion, la mayoria de ellos, conoce y usa con mayor frecuencia el candl % Q,,MI

Autoridad Maritima Colombiana

presencial para realizar sus frdmites ante la DIMAR. o

**Primer ano de implementacion

de las acciones para aumentar el

uso del canal virtual para realizar
los tradmites

CANALES DE ATENCION:
CONOCIMIENTO Y USO

Bs o

Informacion de la entidad

sobre los canales de atencién Medio utilizado

mds a menudo
para hacer los

Importante diferencia

Br. 227 entre conocimiento y trdmites
uso del canal.
GAP
Presencial 95,9% Presencial 7.1%

Virtual _ 44,4% Virtual ' 71% 37.3%

Medios que
conoce pqrq Telefénico 15,4% Telefdénico 3,.0% 12,4%
hacer los tramites 1
Escrito 5,9% Escrito | 0,6% 53%
- ] 0.6%
Correo electrénico 1,2% Correo electronico | 0,6%
Br. 169 a quienes la entidad informdé de los canales Br. 169 a quienes la entidad informé de los canales

10

P3A. A fravés de qué medios usted conoce que puede hacer los frédmites o servicios requeridos? (ESPONTANEA, MOLTIPLE V N
RESPUESTA)

P3. sLa entidad informa sobre los canales donde puede hacer los frdmites o servicios requeridos2 (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA)

P3B. s Qué medio utiliza mdas a menudo para realizar los tramite? (ESPONTANEA - UNICA RESPUESTA)
-] ADVANCED MARKET RESEARCH



Esto debido a que sienten que es el canal con el que cuentan con mayores @ Dlmar
facilidades y agilidad al momento de realizar un trdmite. o m——

CANALES DE ATENCION:
CONOCIMIENTO Y USO

Acercor§e auna de las oficina para . |:> Percibe facilidad y agilidad
hacer la diligencia de manera presencial
Encontrando:

« Atencién inmediata una vez se llega en @ Obteniendo beneficios como:
la persona encargada. » Ahorrar fiempo

« Explicacion clara frente al tema. - » Satisfaccion alta al

« Conocimiento de lo frédmites y las encontrar respuesta a sus
politicas. necesidades

« Agilidad en la atencidon en la oficina.

—

*De manera aislado en Tumaco mencionan la insatisfaccion que se encuentra con el canal de
atencion ya que hay que comunicarse con varias personas para poder realizar un trdmite

“uno va y pierde mucho tiempo, ya como son papeleos que toca llegar de una oficina a la otfra
después a la secretaria, después del capitan de puerto”

11
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En cuanto al canal virtual, los entfrevistados creen que es un medio agil pero poco %@ D}mg
confiable para realizar tfrdmites —

...........................

CANALES DE ATENCION:
CONOCIMIENTO Y USO

2
Realizar tramites por el canal virtual

Aungue no todos los participantes conocen el canal virtual, lo que saben de éste es lo siguiente:
* Facilidad para encontrar la informacion
« Se encuentra organizada por temas generales y especificos

N

No obstante, los participantes consideran que no es un canal
seguro para redlizar tramites, pues les genera desconfianza
para brindar la informacion.

“poco confianza, no se utiliza mucho”

n )
— AR
\VANHAAS
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Autoridad Maritima Colombiana

De la misma manera el canal telefénico es conocido pero poco utilizado ya que se %@ D}mg
considera poco efectivo. — )

CANALES DE ATENCION:
CONOCIMIENTO Y USO

Encontrando:

Hacer una llamada telefénica para e La llamada es transferida a
realizar Trém”esy resolver dudas varios asesores a los que no les
corresponde brindar la asesoria
— solicitada. Extendiendo la
La mayoria de los participantes tienen lamada a mds de una hora->

conocimiento de este canal de atencion, Desconocimiento
pero no les gusta usarlo porque les parece un «  Perciben desinterés de Dimar al
poco informal y consideran que presenta limitarse a informar dicho
ciertas fallas. proceso y no brindarles mejores

soluciones a sus requerimientos.

Generando molestiay
pérdida de tiempo.

- VANHAAS
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Finalmente, el canal escrito y el correo electrénico es conocido pero poco utilizado E@ Im)}mlnpu_amg
ya que se considera demorado. S

...........................

CANALES DE ATENCION:
CONOCIMIENTO Y USO

El canal escrito y el correo electronico

para hacer trdmites y servicios requeridos

La mayoria de los participantes no tienen
conocimiento del canal escrito y el correo
electronico para hacer tradmites y servicios
requeridos.
Estos les parecen que son un buen medio para
readlizar trdmites ya que toda la informacién
enviada queda registrada, al igual que la
revision de la correspondencia

“queda constancia de todo lo que implica

que se esta trabajando, con fecha y
cronogramas”

“queda constancia que le llega a la persona

dirigida y todo, hay una frazabilidad que se
puede hacer”

Sin  embargo son considerados como
medios demorados y poco efectivos para
realizar diligencias.
— “yo lo he utilizado por ese inconveniente
que le comente, pero los tiempos de
respuestas son muy largos, uno se cansa
después de esperar tanto”

1
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VEAMOS EN
DETALLE...

Satisfaccion

Canal
Presencial




Para quienes utilizan con mayor frecuencia el medio presencial, la limpieza, la
seguridad inferna y la comodidad de las instalaciones son los atributos que generan @ ]...:2.,‘...@.@_.
mayor satisfaccidén. La cantidad de ventanillas y la sefalizacidon externa son los T
atributos con mds bajo desempeno de los puntos de atencidn de la DIMAR.

SATISFACCION: CANAL PRESENCIAL

Promedio

smic: | © >

seguidadinerc (G ® °°

Z 94,7% 3.6

]
Top Orden “LI 93,3% 3.6
T
Punto de informacién :;'I' 3.5
Cantidad de ventanillas / mddulos 4 ¢ 33
Sefializacion externa 1'. ¢ 32

J

Br. 150 encuestados que utilizan mds a
menudo el medio presencial para BTB Mm1B Ll
hacer sus trdmites Muy malo | 1 2 3 | Excelente
P4. En una escala de 0 a 4 donde 0 es muy malo y 4 es excelente, A nivel general, cdmo califica cada \AHI |7 \7 \ )

uno de los siguientes aspectos del punto de atencién2 (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA POR CADA ASPECTO)

Comodidad de las instalaciones

Senalizaciéon interna 2

|
|
|

ADVYANCED MARKET RESEARCH



Los enfrevistados manifiestan que el canal presencial se encuentra en optfimas @ Dimar
condiciones para recibir a los usuarios por las siguientes caracteristicas: N\ MRS P TS

SATISFACCION: CANAL PRESENCIAL

Comodidad

4

Limpieza y orden

4

El lugar se presenta con El mobiliario de la sala de
agradable olor, sin espera (sillas ) se encuentran
suciedad y el mobiliario en buen estado. Para los
de manera ordenada usuarios es grato esperar en
esta sala mientras son
atendidos.

VANHAAS
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MATRIZ DE ACCION: CANAL PRESENCIAL & Dimar

ACCIONAR POTENCIALIZAR
A |
[ | [ )
100 -
Admino de accidn
<
§) 90 -
Z
< <
| |
oz < 85 -
o
o
g 80 -
75 Senalizacion interna
Punto de informacion o Comodidad de las
P & O instalaciones
70 -
] Orden Py
. Seguridad interna
g 651 : Importancia 8
Z < Sl FEEE I ETETE © Cantidad de ventanillas /
< 5 60 1 modulos
[
oz <<
O [-a]
(- 55 A
E Limpieza T
50 . . . . . ] ' ' f
60 65 70 75 80 85 90 95 100
BAJO MEDIO ALTO

Satisfaccion BAJA / Menor a 87.2

Satisfaccion MEDIA / Mayor o igual a 87.2 y menor o igual a 93.3 VA\NHAAS

Satisfaccion AI.TA/MG)/OfG 93.3 ADVANCED MARKET RESEARCH




VANHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

VEAMOS EN
DETALLE...

Satisfaccion
Servidores
Publicos




La presentacion personal es el atributo mejor calificado con relacion a los servidores
publicos que lo atienden. Hay oportunidades de mejora en el conocimiento del

tema, la amabilidad y la actitud de servicio de los empleados hacia los clientes

SATISFACCION: SERVIDORES PUBLICOS

% Dimar

Promedio

38 Br. 150 encuestados que
Prentacion personal @ "~ utilizan més a menudo el
medio presencial para
hacer sus tramites

T Lenguaije claro y sencillo 3.5 Br. 227
Conocimiento del tema 3,4 Br. 227
Amabilidad ' 85,0% 3.4 Br. 997
Actitud de servicio A A 84,1% . 3.4 Br. 227

I P5. En una escala de 0 a 4 donde 0 es muy malo y 4 es excelente, g A nivel general, cémo califica cada uno de los
I siguientes aspectos de los servidores publicos que lo atienden? (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA POR CADA ASPECTO)
-]

BTB TTB
Muy malo | 1 3 | Excelente

VADHAAS
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Aungue la presentacion personal fue el atributo mejor calificado, los que para los D T
participantes son de mayor importancia son la amabilidad y la actitud de servicio de 2 g;mgm%}fla;:,-gggm
los empleados hacia los clientes

SATISFACCION: SERVIDORES PUBLICOS

En general, manifiestan que su experiencia ha sido positiva, pues valoran el
acompanamiento de los asesores durante el proceso del trdmite o del requerimiento.

[ Amabilidad y cordialidad ]

Actitud de servicio: prestos a
solucionar dudas. Generan simpatia

~N
«
Asesoria agil, realizan su trabajo sin
interrupciones.

[ Conocimiento frente a otros trdmites J

{ Solucidon a inconvenientes J

“Siempre son muy amables, buenos dias senores
en que le podemos servir, entonces uno siente que

le estdn poniendo atencion” VANHAAS

ADVYANCED MARKET RESEARCH




Gracias a estos aspectos perciben a Dimar como una entidad con calidad @ Dh—nar
humana, debido a la amabilidad de los funcionarios,

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

SATISFACCION: SERVIDORES PUBLICOS

Todo lo mencionado anteriormente, debe ser tenido en cuenta como punto
de mejora, pues explican que el funcionario debe:

Escuchar

T Para asi resaltar la

amabilidad del
personal y su

disposicion para

Analizar la situacion colaborar

presentada

Dar solucion a los

requerimientos Lo que genera que se

perciba con respaldo
y credibilidad.

O direccionar al
drea encargada

\
/
N L
/
\
/

ok g

ADVYANCED MARKET RESEARCH




MATRIZ DE ACCION: SERVIDORES PUBLICOS

z Dimar

Direccién General Maritima
uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

ACCIONAR
A

100

POTENCIALIZAR
A
r \

95 -

90 -

85

80 -

IMPORTANCIA
ALTA

Camino de accidn

Actitud de servicio

@® Amab

lidad

@ Lenguaje claro y sencillo

Importancia

75

70 -

65 -

60 -

55

IMPORTANCIA
BAJA

w
o

Conocimiento de

tema

Presentacion personal
o

(2]
o

w

BAJO

Satisfaccion BAJA / Menor a 87.2

85

Satisfaccion MEDIA / Mayor o igual a 87.2 y menor o igual a 93.3

Satisfaccion ALTA / Mayor a 93.3

95 100

MEDIO ALTO

VANHAAS
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VEAMOS EN
DETALLE...

Satisfaccion

Servicio
Recibido

- Satisfaccién de necesidades por
tramites y servicios

- Tramites y servicios acordes a
las necesidades

- Cumplimiento de acuerdos vy
compromisos

-> Respuesta a requerimientos

&

/

P e
(& Dlmar

Direccién General Maritima
\ Autoridad Maritima Colombiana
R




En general, el servicio recibido por parte de la DIMAR cumple las expectativas de [@ D}mg
los clientes externos.

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

EN GENERAL, EL
SERVICIO RECIBIDO ...

Veamos el
detalle de los
atributos del

servicio...

. No cumple sus expectativas
. Cumple sus expectativas

Supera sus expectativas

P8. En general, el servicio recibido de parte de la entidad ... (ENC, ,LEER TODAS LAS OPCIONES) (INDUCIDA, UNICA V7 \NI |7 \7 \\S
1

RESPUESTA)

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



Je . o o . . =t
Se observan dos momentos en términos de cumplimiento y tiempo que influyen en < I,,“)},,I,P,_aml_'
el cumplimiento e incumplimiento de las expectativas de los participantes: -

SATISFACCION: SERVICIO RECIBIDO

Expectativas cumplidas Expectativas Incumplidas
(Sensaciones positivas) Sensaciones negativas

Tiempo de espera para ser Tiempo de espera para ser
atendido maximo 20 atendido después de 20
minutos minutos
| [
Tiempo del trdmite entre 1 Tiempo del trdmite mas
semanay 1 mes largo a 1 mes
I
Que cumplan conlo Que no cumplan con
pactado lo pactado

VANHAAS
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EL respeto por el turno de atencion y el cumplimiento de los horarios de atencidn son
los atributos mejor calificados. Se evidencian oportunidades de mejora en la @ ]m:?.,‘.,@ﬁ_.
claridad de la informacién, claridad de los requisitos, la rapidez en la atencidon y la IS
sencillez de los procesos al interior de la DIMAR.

SATISFACCION: SERVICIO RECIBIDO

Promedio

T - -

Respeto por el turno de
afencion

w

Cumplimiento horarios
de atencion

o

Claridad de la
. . 5187 y 85,9% . 3.4
informacidn ’
Top ]
.. 78,4%
requisitos @ 3
Rapidez en la atencion .. 75,3% ® 3.0
Sencillez de los
69.2% [ ) 28
procesos !
Muy malo | 1 2 3 | Excelente
Pé. En una escala de 0 a 4 donde 0 es muy malo y 4 es excelente, 3A nivel general, cobmo califica cada uno de los
S siguientes aspectos relacionados con el servicio recibido? (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA POR CADA ASPECTO) \AHHAAS

-] ADVANCED MARKET RESEARCH



Esto ya que los aspectos que para los participantes son mdas importantes al momento @ Dimar
de realizar frdmites son el fiempo que deben invertir y la pronta respuesta de éstos. R

...........................

SATISFACCION: SERVICIO RECIBIDO

Pues estas variables las destacan como cualidades que permiten realizar los frédmites de
manera satisfactoria

1 Sencillez en los proceso y los requisitos

“Es necesario que los tramites sean claros y sencillos eso
le ahorro a uno tiempo y vueltas.”

2 Conocimiento y dominio de los temas tratados

“Es importante que a uno lo atienda alguien que sepaq,
que ante cualquier solicitud le pueda a explicar a uno
bien las cosas como son”

3 Claridad en la informacidén brindada para los tramites

“Que le explique a uno bien, si no lo rebotan a uno de un
lado al otro porque le dan mal la informacion”

VANHAAS
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MATRIZ DE ACCION: SERVICIO RECIBIDO & Dimar

ACCIONAR POTENCIALIZAR
A A

100

| [ \

95 4

90 4

85 4

Camino ge accidn

Rapidez de la atencion

® Claridad de la informacion
Sencillez de los procesos o
o Importancia

IMPORTANCIA
ALTA

80 4

75 4

70 4

65

60 -

55 4

IMPORTANCIA
BAJA

50

e Respeto por el turno.de
Claridad de los requisitos ’ ® atencién

Cumplimiento horarios de
atencion

(2]
o

O

65 70 75 80 85

BAJO MEDIO

9 100

ALTO

Satisfaccion BAJA / Menor a 87.2

Satisfaccion MEDIA / Mayor o igual a 87.2 y menor o igual a 93.3 VA\HHAAS
.

Satisfaccion ALTA/MG)/OfG 93.3 ADVANCED MARKET RESEARCH




La mayoria de los clientes externos sienten que los framites y servicios ofrecidos porla - @ lmar
DIMAR satisfacen sus necesidades. La demora en los trdmites es la razdn principal 57 e
para quienes no sienten satisfaccion de sus necesidades

NIVEL D,E RAZONES
SATISFACCION DE
NECESIDADES POR

TRAM"ES Y SERVICIOS Brindan informacién completa de sus servicios | 12,0%

Dan solucion a los requerimientos | 11,5%

Ayuda al desarrollo de mi trabajo / profesion | 10,4%

Las respuestas estdn acordes a lo que se solicita | 9,8%

Tienen establecidos sus procesos / normas / politicas | 8,7%

80:6% Br. 183 encuestados quienes sienten que si satisfacen las necesidades

¢Por qué no satisfacen sus necesidades? (Top 5)
19,4% Los trémites son demorados | 31,8%

Mucha tramitologia | 13,6%

No hay respuesta oportuna a los requerimientos | 11,4%

La informacion brindada es incompleta | 92,1%

No hay igualdad de condiciones para todos | 6,8%

Br. 227
Br. 44 encuestados quienes sienten que no satisfacen las necesidades

Se omiten menciones inferiores a 2,2%

P14. Teniendo en cuenta que la misién de la entidad es “administrar el espacio, las actividades maritimas, fluviales y
costeras con seguridad integral y vocacion de servicio para contribuir al desarrollo de los intereses maritimos 'y

fluviales del pais”, sconsidera que los trdmites y servicios ofrecidos satisfacen sus necesidades? (INDUCIDA, UNICA VAHHAAS
RESPUESTA) |

P14A. sPor quée (ESPONTANEA, MULTIPLE RESPUESTA. POR FAVOR PROFUNDICE) ADVANCED MARKET RESEARCH




La mayoria de los clientes externos consideran que los trdmites y servicios de la

entidad tienen en cuenta su realidad y estdn acorde a sus necesidades. De manera @ MAMI
reiterativa, la demora es la principal razdn para quienes no los sienten acordes alas
necesidad

) RAZONES
TRAMITES Y SERVICIOS

ACORDES A LAS
NECESIDADES Dan solucién a los requerimientos | 24,1%

Ayuda al desarrollo de mi trabajo / profesion | 11,2%
Estdn pendientes de lo que se necesita | 11,2%

Conceden los titulos requeridos | 92,4%
Brindan informacion completa de sus servicios | 8,2%

Br. 170 encuestados quienes sienten que los frdmites y servicios si
tienen en cuenta la realidad y estdin acordes a sus necesidades

¢Por qué no estdn acorde a las necesidades? (Top 5)

Los trdmites son demorados | 33,3%

Los trdmites son muy costosos | 12,3%

Afectan el desarrollo de mi frabajo | 8.8%

No capacitan a las personas acerca de sus servicios | 7,0%
. Sl Hay que esperar respuesta del frdmite de ofra ciudad

O provincia
B o Br. 227 P

Br. 57 encuestados quienes sienten que los trdmites y servicios no
tienen en cuenta la realidad y estéin acordes a sus necesidades

7.0%

P15. sConsidera que los trdmites y servicios de la entidad tienen en cuenta su realidad y estdn acorde a sus
| : (
necesidades? (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA) V N

P15A. gPor qué? (ESPONTANEA, MULTIPLE RESPUESTA. POR FAVOR PROFUNDICE)

-] ADVANCED MARKET RESEARCH



Los clientes externos perciben un cumplimiento general de los acuerdos, los tiempos o Dlmar
y los compromisos adquiridos con la DIMAR. En detalle, los pasos del tfradmite y los % Dl S et
requisitos son los aspectos percibidos de mayor cumplimiento por los clientes

CUMPLIMIENTO DE ACUERDOS,
TIEMPOS Y COMPROMISOS

NIVEL DE CUMPLIMIENTO
DE LA ENTIDAD EN...

Pasos del

L. 0,4%
framite

75,8% Requisitos 7,97

Horarios 0,9%

Informacidn 1,3%
mS| mNO NO APLICA Br. 227
P9. sLa entidad cumplié con los acuerdos, iempos o compromisos establecidos? (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA) AH AAS
PPA. sLa enfidad cumple conlos / la... (ENC, MENCIONAR CADA UNA DE LAS OPCIONES)? (INDUCIDA, UNICA
A I

RESPUESTA POR OPCION) ADVANCED MARKET RESEARCH




En general, se percibe una respuesta frente a los requerimientos. Las principales
razones para no percibir este cumplimiento estdn enfocadas en Ia demora en los
procesos, en la falta de claridad de la informacién, en que no reciben seguimiento

de parte de la entidad a las solicitudes y a cobros adicionales que se generan

¢Por qué no le dio respuesta?

Demora en dar respuesta a los requerimientos 30,60%
RESPU ESTA A Demora en la enfrega de documentos 11,10%
REQU ERlMl ENTOS El proceso aun estd en tramite 8,30%
Tramitologia demorada 8,30%
Se presenta demora en el proceso 8,30%
No hay claridad en los procesos 2,80%
Dificil framitologia / engorrosa 2,80%
No hay claridad en la informacion del frdmite realizado 19,40%
PRTR———; ﬁn sobre los documentos que deberia llevar 5,60%
Hombres de 30 a 58 |ue le dieron de la libreta no fue completa 2.80%
anos, segmento
naves. rfeta aparecia sin sellos ni firmas 2,80%
Br: 2 J redistraron no fue el que se solicitaba 2,80%
\ ecesario volver a realizar el trdmite 2,80%
No\e\ pendientes de las solicitudes que se realizan 5,60%
Generan cobros adicionales
. I . NO No respetan los reglamentos :::z:
Porque debe hacerlo presencialmente 2,80%
Br. 36 quignes no Le exigen un tramitador 2,80%
obtuvieron
respuesta No hay disponibilidad de personal encargado de la oficina | 2 go%

P7. sLa enfidad le dio respuesta completa a su requerimiento? gINDUCIDA UNICA RESPUESTA)

P7A. sPor qué no le dio respuesta a su requerimiento? (ESPONTANEA, MULTIPLE RESPUESTA. POR FAVOR PROFUNDICE)

Direccién General Mh\-

@ Dlmar

Autoridad Maritima Colombia

<

P

PROCESO
EN
GENERAL

INFORMACION

ERROR EN
TRAMITE

OTROS

VANHAAS
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Direccién General Maritima
utoridad Maritima Colombiana

La mayoria de los clientes externos debieron ir mas de una vez a la DIMAR para @ Dimar

solucionar el requerimiento. Entre las razones de las mdltiples visitas, sobresale la
necesidad de solicitar mds informacion y la demora en los tfrédmites y en la respuesta

¢Por qué tuvo que ir 2 veces? (Top 5)

RESPUESTA A

Para solicitar mds informacion / no era clara | 14,9%
REQUERIMIENTOS Falto informacion sobre los documentos que debia llevar | 14,9%
No contaba con los requisitos para iniciar el frdmite | 8,5%
Necesidad de ir mas de una Demora en el frdmite de la licencia | 8,5%
vez a darle solucion Para verificar que se haya realizado el trdmite | 6,4%
Br. 47

25,9%

24,1%

12,1%

¢Por qué tuvo que ir 3 0 4 veces? (Top 5)
. S| Falto informacion sobre los documentos que debia llevar
Demora en el frdmite de la licencia
. NO Para solicitar mas informacién / no era clara
63,0%

Habia que esperar respuesta del frdmite que provenia de otfra
ciudad o provincia

8,6%

Br. 227
Demora en dar respuesta a los requerimientos

6,9%

¢Cudntas veces tuvo que ir?
¢Por qué tuvo que ir mas de 4 veces? (Top 5)

2 veces| 32,8%

Br. 58

De 3 a 4 veces| 40,6%

Demora en dar respuesta a los requerimientos | 15,8%

- Demora en el frdmite de la licencia | 15,8%
Mas de 4 veces | 26,6% Falto informacion sobre los documentos que debia llevar | 15,8%
No cumplen con los horarios establecidos para atender / los 13.2%

Br. 143 personas que tuvieron que

ir mds de una vez funcionarios no estdn

Para solicitar mds informacidn / no era clara

10,5%

P10. sUsted tuvo que ir a la entidad mds de una vez para solucionar su requerimiento? (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA) V! HI | ! ! S
1

B P 0A. ;Cudntas veces tuvo que ir a la entidad? (ESPONTANEA, UNICA RESPUESTA) NO ACEPTE RANGOS

Br. 38

N P 10B. ;Por qué tuvo que ir (ENC, MENCIONAR RESPUESTA DE P10A) a la entidad para solucionar su requerimiento?
I (ESPONTANEA, MULTIPLE RESPUESTA)

ADVYANCED MARKET RESEARCH



En general, se encuentran insatisfechos con el cumplimiento de los tiempos debido a % Dlmar
que son extensos y por otra parte no cumplen con los plazos establecidos. R

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

INSATISFACCION CON EL
TIEMPO DE ESPERA

Las principales razones para que los participantes consideren que el tfiempo de espera es largo,
son las siguientes:

> Demora en los frédmites

» Demoras en dar respuesta a los requerimientos que se
estan tframitando.

» Demora en entregar los documentos.

» Procesos demorados e incumplidos en los framites.

Esto causa inconformidades y distanciamiento
con la entidad

“Yo framitd mi titulo y me dicen el tramite se demora
un mesy se me demoro dos meses y eso porque me

toco estar yendo alld” VAHI—{AAS

ADVYANCED MARKET RESEARCH




A pesar de tener que acudir a la entidad mds de una vez para solucionar el tfradmite, :

los clientes externos consideran que cada visita tuvo justificacion y agregd valor al @ M,,‘Jﬂl,l,_aml_'
proceso. El uso del framitador en el Ultimo afo para gestionar algin trdmite o servicio
ante la enfidad es bajo

JUSTIFICACION Y VALOR DE
CADA VISITA REALIZADA A LA
ENTIDAD

USO DE TRAMITADOR
EN EL ULTIMO ANO

Br. 143 quienes fuvieron que ir Sienten e fienen una buena
mds de una vez a la entidad ' que U U

para solucionar el experiencia en cada visita y no es
requerimiento problemair varias veces, esto se
ve reflejado en las buenas

calificaciones a nivel general

|
|
|

P11. ;Considera que cada visita que fuvo que hacer a la enfidad tuvo justificacion y agrego valor al proceso del
trédmite2 (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA) VAHHAAS
1

P12. sUsted acudié a algun tramitador en el Ultimo afo para gestionar algun framite o servicio de la entidad?
(INDUCIDA, UNICA RESPUESTA) ADVANCED MARKET RESEARCH




No obstante, consideran que puede ser un punto de mejora de Dimar y que las
personas solo deban acudir a la enfidad una vez para poder realizar los fradmites @ Dlmar
necesaros. T e

JUSTIFICACION Y VALOR DE
CADA VISITA REALIZADA A LA
ENTIDAD

Encontrando:

« Que visitar en distintas ocasiones la oficina reflejo que la asesoria no estd siendo
efectiva > lo que conlleva a que los participantes sientan que no los estdn
respetando o que desconocen los trdmites y requerimientos.

« Ademds, perciben desinterés al encontrar que los asesores se limitan a informar
dicho proceso y no brindarles opciones como: otros canales de atencidén para
averiguar cdmo va su proceso o sugerirles soluciones para que el trdmite avance
mas rapido.

“ Es una situacion incomoda ..
me foca tratar de sacar
tiempos para ir a hacer eso,
enfonces hay que programarse,
pedir permiso , embarcarse .. *

Generando molestia y pérdida de tiempo.

ok g
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VAHHAAS Otros

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

aspectos
VEAMOS EN evaluados

DETALLE...




En general, los clientes externos identifican claramente a qué ventanilla u oficina

debian dirigirse para realizar el tramite, la mayoria de ellos no conocen la Carta del @ I,_?,,,‘MI
Trato Digno de la entfidad. Adicionalmente, los clientes son informados sobre la
politica de tratamiento de datos personales

IDENTIFICO LA LE INFORMAN SOBRE LA

CONOCIMIENTO DE LA POLITICA DE
VENTAgg';:E%TOIICINA CARTA DE TRATO DIGNO TRATAMIENTO DE DATOS
PERSONALES

Q,

NO APLICA

Br. 227 Br. 227 Br. 227

P1. sldentificé claramente a qué ventanilla u oficina debia dirigirse para realizar su trdmite y/o servicio2 (INDUCIDA, UNICA

RESPUESTA)
P2. sUsted conoce la Carta del Trato Digno (derechos, deberes y canales de atencién) de la entidad? (INDUCIDA, UNICA

RESPUESTA)
P13. ;Cada vez que la entidad le ha solicitado datos personales, le ha informado sobre la politica de fratamiento de datos VAHI |AAS

personales? (INDUCIDA, ONICA RESPUESTA)

ADVYANCED MARKET RESEARCH
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Para los clientes de Dimar es facil ubicar las ventanillas

Los clientes se U_ﬁlizgn las
acercan a las siguientes

oficinas

Aprendizaje previo.
La mayoria de usuarios
ya tiene un
conocimiento acerca
de las ventanillas
indicadas para realizar
sus framites, porque en
visitas previas ya han
tenido contacto con

estrategias estos modulos

‘ Piden ayuda al

personal de la oficina
para ubicarse

-

g

Los usuarios no suelen
reconocer las ventanillas
indicadas por la senalizacion
externaq, sino que utilizan las
estrategias anteriormente
mencionadas

{/
\

'z Dimar|

Encuentran el lugar
adecuado para
realizar sus tramites

“Si uno no lo tiene claro o
con quien debe ser, ellos le
indican a uno vea tiene
que hablar con..”

VANHAAS

ADVYANCED MARKET RESEARCH



DEMOGRAFICOS @ Dimar

73.1% Género Segmento
Gente de mar 77.0%
Naves 20,8%

Empresas | 1,1%

Br. 227
10,1% 89.9% Concesiones | 1,1%

Br. 227 J

De 19 a 29 ahos De 30 a 58 anos Mdas de 58 anos

Ocupacion
Nivel de escolaridad

m— Trabajando 74,9%
Técnica / 45.4% . NSE 1| 13,2%
tecnoldgica 470 Buscando trabagjo NSE 2 | 26.4%
Secundaria| 21,1% Pensionado o.. § 3,1% NSE 3| 32,2%
Universitaria | 17,2% Estudiando §f 3,1% NSE4| 11,0%
Independiente | 2,6% NSES5| 6,2%
Posgrado | 10,1% NSE 6| 7.5%
Oficios del hogar | 0,9% —
Bri . .
rimaria | 5,3% No responde | 0.4% No Sabe | ,9%
Ninguno | 0,9% RespOngg 2,6%
Br. 227 Br. 227 Br. 227

D1. 5Cudl es su edad exacta? (ESPONTANEA, UNICA RESPUESTA. NO ACEPTE RANGOS. ANOTE EDAD EXACTA Y RANGO CORRESPONDIENTE)

D2. Género (REGISTRAR, NO PREGUNTAR)
D3. De las siguientes opciones, Cudl es su Ultimo nivel de escolaridad alcanzado?2 (INDUCIDA, l:JNICA RESPUESTA) AH AAS
D4. De las siguientes opciones, 3 Cudl ha sido su ocupacion durante el Ultimo mes? (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA) V

D5. 3Cudl es el NSE de la mayoria de los servicios pUblicos que llegan a su casa? (ESPONTANEA, UNICA RESPUESTA) A DVANCED MARK E'T RESEARCH
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CONCLUSIONES

‘Dimar

Direccién General Maritima
................. Colombiana

¢

A nivel general, la satisfaccion que los clientes externos tienen con la entidad
es positiva. En detalle:

Se destaca / para mantener

Oportunidades de mejora

Canal Presencial

- Limpieza
- Seguridad interna
- Comodidad de las
instalaciones
- Orden
- Sendlizacidn externa

- Cantidad de ventanillas y
modulos
- Senalizacion externa

Servidores publicos

- Presentacion personal
- Leguaije claro y sencillo

- Conocimiento del fema
- Amabilidad
- Actitud de servicio

Servicio recibido

- Respeto por el turno de atencidon
- Cumplimiento horarios de atencion

- Claridad de la informacion
- Claridad de los requisitos
- Rapidez en la atencidn
- Sencillez de los procesos

%

Q

Lo demora en los procesos se percibe de manera

reiterativa por lo cual los clientes externos sienten que no
les dieron respuesta a los requerimientos o no satisfacen

sUs hecesidades.

VANHAAS
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RECOMENDACIONES %

¢ D

Se recomienda mejorar en la claridad y oportunidad
de la informacion entregada a los clientes con el fin
de mejorar la percepcion y satisfaccion de los
usuarios de la DIMAR.

Agilizar los procesos y la atencidén de los clientes
aumentaria el nivel de satisfaccion, teniendo en
cuenta que los usuarios buscan menos complejidad
y tradmites mas sencillos de realizar.

Entender el gap que hay entre el conocimiento y el
uso del canal virtual para realizar los tradmites ante la
enfidad, permitird crear estrategias que lleven a los
usuarios a usar en mayor medida estas plataformas,
y disminvuir la cantidad de veces en que tienen que
asistir a la entidad para solucionar un requerimiento.

Dlmar

Gonml I-mm-
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