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Ministerio de Defensa Nacional

1. Sistema de atencion a peticiones (PQRS) Direccion General Maritima

" Autoridad Maritima Colombiana

» Se evidencia un aumento del 8,76% en las peticiones recibidas con relacion al Il trimestre de 2025. Tuvimos un total
de 1.527 peticiones recibidas en el lll trimestre de 2025.

IV TRIMESTRE 2024 | TRIMESTRE 2025 Il TRIMESTRE 2025 Il TRIMESTRE 2025

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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11 MOdalldad de petiCién Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

 Las modalidades de peticion con mayor
participacion son las catalogadas como
peticiones de interés general o particular Modalidad de peticién
con un 35,63%, seguido de peticiones entre
autoridades con 30,78% y en tercer lugar «

con una participacion del 26,65% peticiones
de documentos y de informacion

200
150

100

- Las peticiones que menos se recibieron
Interés general o Peticiones entre Peticiones de Denuncia Reclamo Queja Consulta Sugerencia Felicitacion

fueron SugerenCia y feIiCitaCién, IaS Cuales particular Autoridades dos:umento.s.yde
suman 3 peticiones en todo el trimestre. ol
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1.1 Modalidad de peticion

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

» Clasificacion de las peticiones por tipo de peticion

% 32.87%

18,34%

40

5,89% ~

L]
e 2,42%

Requisitos del tramite

2,62%)

Informacion General Documentos

Sin Subtipo

Reconocimiento de un Derecho Estado del tramite

Interés general o particular Peticiones de documentos y de informacién

Peticiones entre autoridades

“Consolidemos nuestro

Tipo de peticion Cantidad %
Interés general o particular 544 35,63%
Reconocimiento de un Derecho 504 33,01%
Estado del tramite 40 2,62%
Peticiones entre Autoridades 470 30,78%
Sin Subtipo 470 30,78%
Peticiones de documentos y de informacion 407 26,65%
Informacién General 280 18,34%
Documentos 90 5,89%
Requisitos del trdmite 37 2,42%
Denuncia 68 4,45%
Presunta violacién a las normas de la marina mercante 34 2,23%
Presunta violacién a las normas de bienes de uso publico de
resumaviolado ' use publt 30 1,96%
jurisdiccidon de Dimar
Presunta violacidn al régimen contractual 2 0,13%
Presunto Hecho de Corrupcion 1 0,07%
Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario 1 0,07%
Reclamo 28 1,83%
Se emiti6 al ciudadano un tramite que no corresponde a s
..!I..FIU u ite qu correspon u » 1,44%
peticién inicial
Demora en el tiempo de entrega del tramite 5 0,33%
Fallas en los canales de comunicacion 1 0,07%
Queja 4 0,26%
Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario 2 0,13%
Presunta Negligencia de un funcionario 2 0,13%
Consulta 3 0,20%
Sin Subtipo 3 0,20%
Sugerencia 2 0,13%
A la Entidad 1 0,07%
A un proceso 1 0,07%
Felicitacion 1 0,07%
A un proceso 1 0,07%
Total general 1527 100%

pais maritimo”
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1.2 Modalidad de peticion por dependencia %2J) Direccién General Maritima

A continuacion, se detallan las peticiones radicadas a las diferentes dependencias y unidades de la entidad por
modalidad de peticion. (Las dependencias que no se encuentran en el informe, no registraron ingresos de
peticiones en el sistema para el periodo a reportar).

Las areas de mayor interaccion sobre la gestion y la respuesta de las peticiones corresponden a:
1. Subdireccion de marina mercante — (GCERLI — Naves) 24,30%

2. Capitania de Puerto de Cartagena (CP05) con un 15,78%

3. Area de Servicio y Participacién Ciudadana (ASEPAC) con el 14,67%

Este comportamiento es igual al trimestre anterior, la modalidad con mayor participacion fue la de peticion con
1.419 el cual equivale al 92,93% del total de recibidos.

De igual forma se registra la participaciéon de las demas dependencias con su correspondiente cantidad y
porcentaje de participacion.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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1.2 Modalidad de peticion por dependencia ®5% Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

PETICIONES
2,55% 2,42% 2,42%
1,83% 1,96% 1,90% 1,70%
_ Fhotiic 1,38% 1,31% 1,18% 1,11%
GCERLI - GCERLI - GCERLI -
GCERLI - NAVES CPO5 ASEPAC CP0O4 GENTEDEMAR CPO1 CPO3 CPO7 GINREDCE SUBDEMAR CP09 CP02 SUBMERC CPO8 GRUDHU CIOH EMPRESAS TRANSPORTE

&= Peticion 371 192 218 76 77 51 47 39 37 37 28 30 29 26 21 20 18 17
— 24,30% 12,57% 14,28% 4,98% 5,04% 3,34% 3,08% 2,55% 2,42% 2,42% 1,83% 1,96% 1,90% 1,70% 1,38% 1,31% 1,18% 1,11%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
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1.2 Modalidad de peticion por dependencia Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

RECLAMO
DENUNCIA QUEJA
GCERLI -

ASEPAC; 2 - (GINREDCE; 2 GENTEDEMAR; 1
\ |

CP04; 1

CPO7;3

_—CPO5; 26 CPO7; 3

CPO9; 6

\; GCASEM; 2

_CP05; 21

CcP04; 19

CONSULTA FELICITACION

SUGERENCIA

CPO5; 1

GCERLI -

GRASI; 1 GENTEDEMAR; 1

¥ GLEMAR; 2

ASEPAC; 1

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
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1.3 Modalidad de peticion por asunto / tema Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

* Dentro de las modalidades de peticion por asunto tenemos la siguiente participacion: Naves con el 44,14%, seguido
de Litorales con un 16,37% y en tercer lugar Gente de Mar con un 11,39% de las gestiones realizadas. De igual
forma se registra la participacion de las demas modalidades de asuntos con su cantidad y porcentaje de

participacion

600
500
400
300
200
100
0,59% 0,33% 0,26% 0,20% 0,07%
0 ” .
. Informacion Administrativoy Control de Trafico Investigacion Tfénspcrta i servicios en Linea Desarrollo Proteccion Proteccién del Sefalizacion . Atencion al
Naves Litorales Gente de Mar General de la . . e Empresas R B} Maritimo y Fluvial y Canales de . . . . Inspecciones .
N Financiero Maritimo Cientifica Maritima ) I Humano Maritima (PBIP) Medio Marino Maritima usuario
Entidad Internacional Comunicacion
= Cantidad 674 250 174 124 63 58 48 39 28 27 20 9 5 4 3 1
b 44,14% 16,37% 11,39% 8,12% 4,13% 3,80% 3,14% 2,55% 1,83% 1,77% 1,31% 0,59% 0,33% 0,26% 0,20% 0,07%

B Cantidad  e=se=%

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



1.4 Modalidad de peticion por medio de z Bl iEnee. DefenealNaclons!

Direccion General Maritima

recepcion y multicanales &7 Autoridad Maritima Golombiana

» Detalle del ingreso de peticiones radicadas en el sistema de atencion a peticiones, a través de los diferentes canales
de atencion.

Sitio Wep (_Sede Linea Gratuita Empresas de
Electrénica) Nacional mensajeria

111

Correo _
electréonico Presencial

Total: 1.527

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




Direccion General Maritima

recepcién y multicanales ¥ Autoridad Maritima Colombiana

1.4 MOdaIidad de petiCién por medio de Ministerio de Defensa Nacional

9000

« A continuacion, se presentan las

peticiones que fueron resueltas al 8000
momento de la atencidon y que por su 7000
naturaleza no requirieron radicacion en el 6000

Sistema de Atencidon a Peticiones.

5000
4000

3000

« Para el trimestre a reportar hubo un

aumento del 56,58% en peticiones, el 2000
numero de atenciones reqistradas para el 1000 10,04% | -
- ° P s o
lI trimestre de 2025 fueron 6.533 y para el 0
”I trlmestre de 2025 fueron 10230 ESte Atencion presencial Otros (chat) Call Center Linea Anticorrupcion

= Cantidad — es—O

aumento se debe a la implementacion de
turnos, en las capitanias de Covenas,
Barranquilla, San Andres, Tumaco y Uraba
y el Darién.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

1.5 Tiempo promedio de respuesta

» A continuacion, se relaciona el tiempo promedio de respuesta de las peticiones por tipo de solicitud:

Tipo de peticién Solicitudes recibidas Pet|C|?nes Promedio dias de vencimiento Promedio tl.empo de
Vencidas respuesta sin vencer
Interés general o particular 539 3 2 8
Peticiones entre Autoridades 468 2 1 3
Peticiones de documentos y de
informacion 402 > L4 6
Denuncia 70 9
Reclamo 27 1 1 9
Queja 4 9
Consulta 3 26
Sugerencia 2 13
Felicitacién 1 8
Total general 1516 11 14 10,11

Se evidencia que para este trimestre el tipo de peticion con mayor vencimiento corresponde a las peticiones
de documentos y de informacion, con un total de 407 de estas 402 se gestionaron a tiempo y 5 se vencieron
con un promedio de 1,4 dias de vencimiento.

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




Direccion General Maritima

1.6 Cumplimiento e incumplimiento de términos Dimar Ministerio de Defensa Nacional

[ ] ] I, 4 . b . .
de Ley por parte de dependencias/unidades & Autoridad Maritima Colombiana
400 3,23%
350
300
250
200
150
100
50
: G I T T I
GCERLI - GCERLI -
NAVES CPO5S ASEPAC CPO4 GENTE DE CPO1 CPO3 CPO7 GINREDCE @ SUBDEMAR CP0O9 CP0O2 SUBMERC CPO8 GRUDHU CIOH
MAR
[P <ticiones recibidas 371 239 224 93 78 52 52 44 39 37 34 31 29 28 21 20
e 0, yeNCiMiento 0% 0,84% 0% 3,23% 1,28% 0% 0% 2,27% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

diPeticiones recibidas e vencimiento

» El tiempo de respuesta de las peticiones vencidas se encuentra en un promedio de 1,4 dias, esto significa que,
en promedio, las peticiones que son resueltas fuera de los tiempos se estan resolviendo aproximadamente en 1
dia posterior a la fecha de vencimiento.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



5 Direccion General Maritima

dependencias/unidades &7 Autoridad Maritima Colombiana

1.6 Cumplimiento términos de Ley por parte de Dimzor Ministerio de Defensa Nacional

20
18 50%
16
14
12
10
8
6
4
2 I
L o cu om
EF\G/I(;ERRELSIAS TRiEEEgF;TE CP14 SUGBR?;E&?AR- GLEMAR CP0O6 GRUTIC GCASEM CCCp CP12 GINREDCA CP10 CP11 GINREDPA GRASI GRUCOG GPLAD GICMAR SEMAB SUBAFIN
Il =ticiones recibidas 18 17 13 10 10 9 9 6 4 5 5 4 2 2 2 2 1 1 1 1
s % vencimiento 0% 0% 0% 20% 0% 0% 0% 0% 25% 0% 0% 0% 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Il eticiones recibidas ~ ss#==% vencimiento

* EI 99% de las unidades/dependencias atendieron las peticiones dentro de los tiempos establecidos y el
promedio del tiempo de respuesta para las peticiones que no estan vencidas es de 10 dias.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



. : 7 Direccion General Maritima
unldad. ~ Autoridad Maritima Colombiana

1.7 Quejas y reCIamos por dependencia (o) 7 Ministerio de Defensa Nacional

« Es importante que los procesos analicen las quejas y reclamos asociados a las dependencias, en complemento
con el punto 1.7.1, que relata las quejas y reclamos por asunto, toda vez, que el asunto permite identificar con
mayor precision, donde se presento la novedad y podria ampliar la vision para tomar las acciones que permitan
brindar solucion a las novedades presentadas.

Reclamo Queja

CP04;1; 4% __
GCERLI- GENTEDEMAR; 1; 3% ™~

1

>

ASEPAC;2;7%
GLEMAR; 1; 25%

CPO7;3; 11%

GCASEM: 2; 50%

CPO5;21;75% CP08; 1; 25%

MCPOS MCPO7 WMASEPAC W GCERLI- GENTEDEMAR MCPO4 MW W GCASEM MCPO8 MW GLEMAR

* La quejarelacionada a Glemar es por que la respuesta se emitié desde esa dependencia

£
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1.7.1 Quejas y reclamos por asunto Direccion General Maritima

" Autoridad Maritima Colombiana

» A continuacion, se relacionan las quejas y reclamos, por asunto y se relaciona la subclasificacion por tipo de
peticion.

Asunto / Sub tipificacion

Se emitid al ciudadano un trdmite que no corresponde a su peticidn inicial 0
Fallas en los canales de comunicacién a\o
Demora en el tiempo de entrega del tramite 0
Presunto trato inadecuado por parte de un funcionario -2
)’

Presunta Negligencia de un funcionario

0 5 10 15 20 25

B Reclamo M Queja

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

2. Atencion presenCiaI Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

8487

» Para el trimestre a reportar, se registran 8.487

. . : Uraba y el Darién
atenciones a usuarios en las unidades de la y .

entidad, teniendo un aumento del 58% con Bogota
relacion al trimestre anterior en el cual se Tumaco
registraron 5.353 atenciones. Este aumento se San Andres
debe a la implementacion de turnos, en las Barranquilla
capitanias de Covenas, Barranquilla, San CoveRas
Andres, Tumaco y Uraba y el Darién.
_ _ Santa Marta
 La capitania que presenta mayor registro de
atenciones es Cartagena con el 38,2% lo cual
equivale a 3.239 usuarios atendidos en el |l Buenaventura
trimestre del 2025.
Cartagena

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defgnsa Nacional

2. AtenCién presenCial Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Para el rango de atencion por hora se encuentra que, el 63% de las atenciones totales se presentan entre las 09:00
y 11:00, siendo éste el pico mas alto que se presenta en el dia.

En la tarde la mayor afluencia se encuentra entre las 14:00 y 16:00, con un porcentaje de 36%.

Historico - Nivel de Atencion

2 mil 1.

1.332 415 1.

. 100% 100% 100% hePA, | 100%
1,5 mil I 92% 25929 91% 91% 95% 92%
| | 79% o082 |.U|76 ! | | 89% ' 1.
1 mil
5.
500

147 139

1112 2 2419 71636 6

|| | I |
0
00:00:00 04:00:00 05:00:00 07:00:00 08:00:00 09:00:00 10:00:00 11:00:00 12:00:00 13:00:00 14:00:00 15:00:00 16:00:00 17:00:00 18:00:00 1

0?6(|]

0%
:00:00

I Turnos [ Atendidas %Ate
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Direccion General Maritima

acuerdo con tipo de servicio &' Autoridad Maritima Colombiana

2.2 Comportamiento general de visitas de é’lﬂT(‘ Ministerio de Defensa Nacional

» El servicio con mayor interaccion corresponde a Radicacion de comunicaciones oficiales con 24,6%, seguido de
radicacion de un tramite con 16,5%, informacion requisitos del tramite con un 14,1% de participacion, informacion
general con 13,5% y reclamo de acto administrativo con una participacion del 12,3%.

W Radicacion de
comunicaciones

oficiales
W Radicar tramite

Informacion Requisitos
del tramite

Informacion General

m Reclamar acto
Administrativo

B Gestion administrativa
Interna

B I[nformacion Estado del
tramite

Facturacion y Recaudo

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Direccion General Maritima

acuerdo con tipo de servicio &' Autoridad Maritima Colombiana

2.2 Comportamiento general de visitas de 7 Ministerio de Defensa Nacional

» En la siguiente grafica se observa el tipo de solicitudes que los usuarios generan en las capitanias y los porcentajes
de participacion de cada una de ellas en el trimestre de julio a septiembre.

M Radicacion de comunicaciones oficiales M Radicar tramite Informacion Requisitos del tramite Informacion General
W Reclamar acto Administrativo B Gestion administrativa Interna m Informacion Estado del tramite Facturacion y Recaudo

2%
2%
0%

Cartagena Buenaventura Santa marta Covefias Barranquilla San Andres Tumaco Bogota Uraba y el Darien

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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3. Linea de atencion al ciudadano Direccion General Maritima

~ Autoridad Maritima Colombiana

» Para el lll trimestre de 2025, se presentdé un aumento del 6,9% en la cantidad de llamadas atendidas comparado
con el Il trimestre de 2025, pasando de 672 a 719. Presentamos novedad con la linea de atencion ya que desde el
3 de abril de 2025 no funcionaba. Esta novedad se soluciono el 5 de septiembre y se genero actualizacion en las
lineas de atencion.

 En el lll trimestre de 2025 el indicador de Atenciéon quedd en 84%, a comparacion con el trimestre anterior
disminuimos en un 10%

 Frente a los tiempos de atencion en la linea telefonica para este trimestre quedo en 00:15:36 minutos, a
comparacion con el trimestre anterior nos mantuvimos en el tiempo hablado.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defgnsa Nacional

3. Linea de atencion al ciudadano Direccion General Maritima

7" Autoridad Maritima Colombiana

* Los indicadores presentaron una disminuciéon en comparacion al Il trimestre de 2025, esto debido a que en los
meses de julio y septiembre el personal no fue suficiente para atender el volumen de llamadas.

Historico - Nivel de Atencion

4 Az = ¢

400 1.

|
300 88%
200

100

07_JULIO 08_AGOSTO 09_SEPTIEMBRE

B Entrantes [ Atendidas %Ate

Historico - Nivel de Servicio

07_Juuio 08_AGOSTO 09_SEPTIEMBRE

I Entrantes [ Umbral (20s) %Ser

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defgnsa Nacional

3.1 Trafico de llamadas Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Para el Il trimestre de 2025 el mayor flujo de llamadas se segmentd en dos horarios dentro del dia:

El primer rango corresponde a la manana de 09:00 am a 10:00 am con un 21,5% de gestiones y en el segundo rango
en la tarde 2:00 pm a 3:00 pm con un 23,9% de comunicaciones.

Historico - Nivel de Atencion

100 1.

75 100%
50

25
1 1

07:00:00 08:00:00 09:00:00 10:00:00 11:00:00 12:00:00 13:00:00 14:00:00 15:00:00 16:00:00 17:00:00

I Atendidas %Ate

B Entrantes

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

3.2 Tipificacion de llamadas por asunto Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

 En la grafica se observa discriminado por

asunto, las solicitudes gestionadas a — -

) —— _ Informacidn Estado del tramite
través del canal telefobnico donde el / 23,73%

48,94% se relaciona con informacion

general, el 23,73% con Informacion estado

% Informacién Requisitos del tramite i
: M Informacion General

de tramite, el 19,07% Informacion 19,07%

requisitos del tramite. Las de menor S e

participacion fueron conocer el estado de W informacién Reaisitos cel trimite

una comunicacion oficial, estado de una o et e

PQRS y no efectivo (se relacionan W Estado de ina PORS
Conocer estado de una

transacciones finalizadas con paso a
conmutador y llamadas de prueba).

; ____comunicacion oficial 2,54%
Informacion General 48,94% v

- Estado de una PQRS 2,33%

N

“_No efectivo2,33%

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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4. Atencion correo institucional Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

» El correo electronico corresponde a una herramienta de contacto dispuesta por la Entidad a través de la cual
se reciben diferentes tipos de comunicacién por parte de los ciudadanos como son novedades, invitaciones o
informacion general, éstas son enviadas a los puntos de radicacion correspondientes para radicar como
Comunicacion Oficial o PQRS segun corresponda a través del SGDEA.

* Para el periodo actual se reporta un aumento en el correo institucional del 49,81% pasando de 7.259 a
10.875, comunicaciones recibidas y gestionadas

HJulio ®Agosto M Septiembre

617 1846 297

CORREOS SPAM CORREOS INFORMATIVOS RADICACION PQRS RADICACION CORREOS RESPONDIDOS
COMUNICACIONES OFICIALES

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

7 Direccion General Maritima
- Autoridad Maritima Colombiana

5. Atencion chat.

 Para el lll trimestre de 2025 se mantuvieron la cantidad de interacciones recibidas en el canal, en el |l
trimestre tuvimos 1.026 y para el lll trimestre fueron 1.028.

» Con la accion correctiva que se implemento desde el trimestre anterior, la cual estaba relacionada con la
cantidad de chats que podia atender cada asesor, se evidencia una mejora en los indicadores obteniendo
para el lll trimestre un nivel de atencion del 98% versus el trimestre anterior con un cumplimiento del 96%.

Historico - Nivel de Atencion

400

' I
99% 96% 97%
300
200
100
0
04_ABRIL 05_MAYO 06_JUNIO 07_JULIO 08_AGOSTO 09_SEPTIEMBRE
I Total_Chats [ Atendidas %Ate
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T Ministerio de Defgnsa Nacional
Direccion General Maritima

por hora &' Autoridad Maritima Colombiana

5.1 Promedio de solicitudes de conversacion

Se identifica que el mayor flujo de contactos se segmenté en dos horarios dentro del dia:

En el primer rango correspondiente a la manana de 09:00 am a 11:00 am con un 29,5% de gestiones y el
segundo rango en la tarde de 2:00 pm a 3:00 pm con un 17% de comunicaciones.

Historico - Nivel de Servicio

200

150

100

50

08:00:00 09:00:00 10:00:00 11:00:00 12:00:00 13:00:00 14:00:00 15:00:00 16:00:00

I Total_Chats [ Umbral (20s) %Ser

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

6. Mesa de Ayuda SITMAR %= Dircccion General Maritima

" Autoridad Maritima Colombiana

La mesa de ayuda para el Sitmar tiene entre sus canales de atencion el correo electrénico, a traves
de la cual se reciben diferentes tipos de comunicacion por parte de los ciudadanos relacionadas con

procesos de este sistema.

Para el lll trimestre de 2025 se evidencio una disminucion del 20,3% en los correos que ingresaron a
SITMAR, pasando de 1.708 a 1.361 gestiones recibidas y gestionadas.

M Julio HMAgosto M Septiembre

39

129 100

54 82

185

Informativo Administracion de Sol Actualizacion de Novedades del Sistema Otros Informacién/eliminaciéon Registro de naves Nal. e  Solicitud interna que no
usuarios datos y actualizacion de arribos Inte. aplica
y zarpes




7. Tramites radicados a través de SGDA (OAC- Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

Sede EleCtrénica). | Autoridad Maritima Colombiana

TRAMITE SEDE ELECTRONICA [PRESENCIAL
Licencias de navegacion para Tripulantes y Oficiales 235 614
Certificado de suficiencia 795
Titulos de navegacion para Tripulantes y Oficiales 134 142
Asignacion de distintivo de llamaday de identificacion del servicio mévil maritimo (MMSI) 85 175
Certificado de Matricula Provisional o Definitiva para Naves y Artefactos Navales OAC 165 239
Certificado de tradicion y libertad de naves y artefactos navales 140 4

° En Ia tabla Se relaC|Onan IOS trémltes Asignacion Numero de Identificacién del Casco 101 70

Solicitud de inspeccidn y expedicion de Licencia de Explotacion Comercial para Empresas de a3 7

radicados por tipo de tramite, con un total Servcios artimos
Habilitacion, permiso de operacidn, autorizacion especial, modificacion para empresas de

de 1 -784 por Sede eleCtr()n ica, presentando transporte maritimo o empresas fluviales extranjeras entre puertos extranjeros y colombianos 16 7
una d ismin UCién del 8% fre nte a |a Ca ntidad Solicitud de concesién y/o modificacion de concesidn en playas maritimas, terrenos de bajamar 1 7

y/o aguas maritimas, bienes de uso publico

recibida en el Il trimestre de 2025 con un = :
total de 1.946. Licencia de Practicaje - Licencia de Piloto Practico Z 150

Certificado de dotacidn (tripulacion) minima de seguridad

Autorizacidn de exencién del cumplimiento de una regla o norma maritima 6 3
Autorizacion de construccién o modificacidon de naves y/o artefactos navales 7 1
Cancelacién de matricula de naves y artefactos navales de bandera colombiana 5 2

e Adicionalmente para atencion presencia| Reconocimiento de Oficial de Proteccién Marftima 6

Reconocimiento de Centros de Capacitacidn y Entrenamiento Maritimo, autorizacion para el

tUVimOS un total 1 _31 6 radicados por IOS Desarrollo de Programas y la Certificacidn de los mismos 6

. I d .f t -t ’ Permiso Especial de Practicaje 2 3
usuarlos en as I eren eS Capl an Ias " Permiso de operacion para remolcadores OAC 2
Au menta mos el 1 6% res pecto al trimestre Permiso de operacion de buques pesqueros extranjeros en aguas maritimas jurisdiccionales 2

Colombianas
a nte r-i O r. Reconocimiento de Centros de Capacitacion y Entrenamiento Maritimo, autorizacion para el 1

Desarrollo de Programas y la Certificacidn de los mismos

Permiso de operacion para remolcadores 1

Solicitud concesidn y ampliacidn en playas maritimas y terrenos de baja mar (bienes de uso

publico - BUP) - 1 Formato 1
Permiso de operacion de buques pesqueros extranjeros en aguas maritimas jurisdiccionales 1

Colombianas

Tramite de Investigacidn cientifica o tecnoldgica marina'y permiso de permanencia temporal para 1

Naves y/o artefactos navales de bandera extranjera en labor cientifica
Total general 1784 1316
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8. Indicador de geStién-AsepaC Direccion General Maritima

~ Autoridad Maritima Colombiana

Atencion oportuna a las peticiones

» Para el Ill trimestre de 2025 se registra un porcentaje de atenciéon oportuna del 100% para las peticiones
gestionadas desde ASEPAC, manteniendo el porcentaje del trimestre anterior en un 100%, se da cumplimiento a
la meta pactada del 95%.

B
100,00% 100,00%

IV TRIMESTRE | TRIMESTRE [ TRIMESTRE Il TRIMESTRE
2024 2025 2025 2025
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8. Resultados indicadores de gestion %&2)) Direccién General Maritima

utoridad Maritima Colombiana

Tiempo promedio de respuesta de las peticiones vencidas
. .

Las peticiones que registraron vencimiento fueron respondidas en un
promedio de 1 dia posterior a la fecha de vencimiento. En este trimestre
dimos cumplimiento a la meta establecida que es de 2 dias.

Numero de denuncias por presuntos hechos de corrupcion
A . O W N

Para el periodo a reportarse no se registraron denuncias por presuntos
hechos de corrupcion.

“Consolidemos nuestro pais maritimo”
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9. Evaluacion por parte del usuario Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

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

Para el periodo a reportar la satisfaccion de los usuarios fue del 92,71% (estos corresponden a los usuarios que
calificaron el servicio en una escala de 2 a 3).

La meta del proceso corresponde al 95% encontrandonos por debajo del resultado esperado.

A continuacion, se detallan observaciones positivas por parte de los usuarios con relacion al canal:

Muy agradecido con ustedes excelente servicio

EXCELENTE SERVICIO Y COLABORACION. MIL GRACIAS

Agradezco la amabilidad y disposicion para apoyar investigaciones independientes que no
cuentan con apoyos o medios para obtener datos de campo. Sin duda este apoyo es

crucial para sostener un crecimiento mas equitativo en el negocio de la ciencia. Gracias
totales y hasta la préxima solicitud.

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”




9. Evaluacion por parte del usuario

» De igual forma se presentan las siguientes observaciones que son insumo para la mejora del servicio:

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Fecha Mes Expediente Inconformidad usuario Analisis
20/06/25 Usuario reporto denuncia por la falsificacion
de unos documentos, sin embargo, el 24 de junio envio
2025-07-01 |Julio 2693/2025/PQRS N/A por medio de correo la solicitud de desestimiento, por
lo cual no se gestiono. Usuario no dejar escrita su
inconformidad.
17/07/2025 Usuario solicitaba la Viabilidad para uso
recreativo de Boat Car, se le dio respuesta el
2025-07-28 [Julio 3117/2025/PQRS No se puede acceder al contenido de la respuesta 28/07/2025, sin embargo, para el usuario no fue clara la
respuesta y se acerco a la capitania de Cartagena a
pedir asesoria.
25/07/2025 Usuario solicito proceso cancelacion de
2025-07-30 | Julio 3075/2025/PQRS La .re-.spuesta no es clara no adjuntan formatos aunque los matr.icula MN UNP-7.2.CP-02-1781. En la respuesta sg
solicitan le brindaron los requisitos con los cuales debe cumplir
para generar el proceso.
L e 19/08/2025 Usuario solicito certificados de suficiencia
a respuesta que indican en la PQRS es exactamente el L ;
2025-08-20 |Agosto  |3668/2025/PQRS  |motivo de la PQRS, por lo que no dieron solucién ala  |CON irma digital para apostillar. En la respuesta del
solicitud realizada. 20/98 se le brindo el procesp .para descargar.el
certificado con las caracteristicas que necesita.
A pesar de recibir la respuesta a las solicitudes 10/09/2025 Usuario reporta irregularidad presentada en
realizadas, estas son evasivas y, en su mayoria, playa de Bocagrande en Cartagena con una moto
2025-09-16 |Septiembre |4050/2025/PQRS mencio‘nan normativas que se co.n\./ierlen en eufemi.s’mos acuatica. La.respuesta sg le brindo en e.I tiempo
para evitar dar respuesta a la solicitud. En conclusién, no |corresppondiente y se adjunto la del radicado
hay nada en concreto que apunte a dar respuesta a las 292025110334 en la cual le informan el proceso que se
peticiones formuladas. esta llevando acabo.
02/09/2025 Usuario informo una presunta violacién de
s N . . . |espacios publicos y de playas en Cartagena. Al
2025:09-22 |Septiembre |3915/2025/PQRs |0 N recibido respuestay la radiacion dur6 un poco mas | o' e e brindo respuesta el 22/09/2025 y se
de una hora ] L p . .
evidenci6é comprobacion de lectura el mismo dia a las
21:33
22/09/2025 Usuario solicita certificado de curso como
2025-09-24 |Septiembre |4219/2025/PQRS motorista costanero. Se le brindo dentro de los tiempos
establecidos y se le informo el proceso que debia
realizar. Usuario no dejar escrita su inconformidad.
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Ministerio de Defensa Nacional

9.1. Encuesta de satisfaccion presencial. Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Una vez finalizada la atenciéon personal se solicita al usuario que escanee en codigo QR que se encuentra en cada
capitania y en el formulario que se le despliega puede calificar el servicio recibido.

En esta encuesta se le realizan cuatro preguntas relacionadas con cordialidad en la atencion, tiempo de espera
para ser atendido, calidad de la informacion recibida y resolucion del motivo de comunicacion.

0,8% }- 0,1%
j | ~0,0%
1,8%
,15% ,9% 12 .00,0%
Tiempo de Informacion Solucion del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 0,8% 0,1% 1,8% 0,0%
Sl 99,15% 99,9% 99,1% 100,0%
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9.2. Encuesta de satisfaccion telefonica. %7 Direccion General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Una vez finalizada la atencién telefénica el usuario tiene la opcidn de calificar el servicio recibido donde contesta
cuatro preguntas relacionadas con cordialidad en la atencién, tiempo de espera para ser atendido, calidad de la
informacién recibida y resolucion del motivo de comunicacion.

4,6% 3,9%
95,4% 96,1%

Tiempo de espera Informacion Solucién del Atencion del
suministrada requerimiento asesor
NO 4,6% 3,9% 11,9% 2,3%
ms 95,4% 96,1% 88,1% 97,7%

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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9.3. Encuesta de satisfaccion chat. Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

» Una vez finalizada la interaccion con el asesor el usuario tiene la opcién de calificar el servicio recibido
contestando cuatro preguntas relacionadas con cordialidad en la atencién, tiempo de espera para ser atendido,
calidad de la informacion recibida y resolucién del motivo de comunicacion.

10,8% 11,8% 13,1%

Tiempo de Informacion Solucion del Atencion del
espera suministrada requerimiento asesor
NO 10,8% 11,8% 9,6% 13,1%
m Sl 89,2% 88,2% 90,4% 86,9%

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



Ministerio de Defensa Nacional

9.4. Encuesta de satisfaccion PBIP

7 Direccion General Maritima
- Autoridad Maritima Colombiana

« Una vez finalizado el proceso y la inspeccion usuario escanea en codigo QR y realiza la encuesta. Esta encuesta

se divide en 2 segmentos el primero relacionado con el proceso de auditoria y el segundo relacionado a los
auditores, encontrando los siguientes resultados:

Proceso de auditoria

El objetivo, alcance y Se cumplio el Se evidencié un Los resultados de la Existe coherencia El desarrollo del
criterios de la objetivo establecido manejo adecuado auditoria se entre la metodologia proceso de auditoria
auditoria fueron enel Plande de canales de caracterizan por su definida para el en términos
claros Auditoria comunicacion objetividad, valor proceso auditadoy generales es
durante la auditoria agregado y asesoria el alcance planteado adecuada
NO 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
msl 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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9.4. Encuesta de satisfaccion PBIP =%)) Direcci6n General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Auditores

El auditor evidencio Se cumplieron los Las novedades Durante la auditoria las El auditor tratd con El auditor brindd Los hallazgos y
preparacion previa de la tiempos programados reportadas por el preguntas realizadas respeto y ecuanimidad a espacios de conclusiones de la
auditoria, demostrando en el Plan de Auditoria auditor fueron fueron claras y precisas los auditados comunicacion para que auditoria fueron

conocimiento del evidenciadas el auditado expresara su explicados claramente
proceso auditado objetivamente opinion
(actividades,

documentacion y
funcionamiento del

proceso)
NO 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
msl 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Ministerio de Defensa Nacional

ireccion General Maritima
utoridad Maritima Colombiana

Vo /7 77/
7 >

>

jGracias por su atencion!

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”
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