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Favor referirse a este nimero al responder

Doctora

DEISY GONZALEZ BAEZ

Jefe Oficina de Relacion con el Ciudadano
Ministerio de Defensa Nacional

ASUNTO: Informe Sectorial Relacionamiento con el ciudadano Il Trimestre 2026
Dando cumplimiento a la Directiva Ministerial No. 007 del 8 de abril de 2026, me permito presentar
el informe sobre la gestion realizada en desarrollo de las politicas enfocadas al relacionamiento
con el Ciudadano.

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

A continuacion, se presenta el cuadro consolidado que muestra el avance en la gestion de
respuesta de las solicitudes pendientes del periodo anterior: | trimestre 2026.

1.1 PERIODO ANTERIOR

RECIBIDAS % PENDIENTES

TOTAL RESUELTAS E'éggf\;‘gf POR|No. DE DiAs|POR

PERIODO ALAFECHA |SESOLVET VENCIDOS |RESOLVER

ANTERIOR VENCIDAS

1433 1433 0 0 0%

1.2  PERIODO ACTUAL

TOTAL, |RESUELT | RESUELT | PENDIENT | PENDIENT | NO. DE|%

RECIBID |AS A LA|AS A LA|ES POR|ES POR | DIiAS PENDIENT

AS FECHA |FECHA |RESOLVE |RESOLVE |VENCID |ES POR
DENTRO | FUERA DE | R DENTRO |R FUERA | OS RESOLVE
DE LOS|LOS DE LOS|DE LOS R
TERMINO | TERMINO | TERMINOS | TERMINOS VENCIDAS
SDELEY |SDELEY |DELEY DE LEY

1403 1214 0 189 0 0 0%

Fuente: Sistema de Gestion Documental SGDEA — Modulo PQRS
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1.3 GESTION DE PQRS VENCIDAS

Frente a las reiteraciones efectuadas a las oficinas de servicio al ciudadano o dependencias que
hagan sus veces y que sean competentes de dar respuesta a las peticiones, con el fin de obtener
copia de dichas respuestas, previa verificacién del incumplimiento de los términos de Ley
(Resolucion 9308 de 2015, por la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion en el

SF

Ministerio de Defensa Nacional), no se reportaron novedades.

Dy Direccién General Maritima
&, Autoridad Maritima Colombiana

Dependencias o Entidades

Reiteraciones

Respuestas
definitivas

Comando General FF MM

0

Ejército Nacional

Armada Nacional
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Unidad de Gestion General

GSED

Entidades adscritas y vinculadas al
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Nota aclaratoria: No se presentan peticiones pendientes por resolver vencidas por este motivo no

se adjuntan acciones correctivas internas.

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

UNIDAD EJECUTORA/ ENTIDAD | P QR |S |C |D |TOTAL
ASEPAC 219 7 2 |228
GCERLI - NAVES 219 219
CP05 177 10 20 207
GCERLI - GENTEDEMAR 138 5 143
CP04 86 4 7 |97
CP09 49 1 |11 |61
CP03 42 1 4 |47
SUBMERC 41 1 4 |1 |47
CPO1 47 47
CPO7 40 (1 |1 5 |47
CP02 33 1 |34
CP08 31 3 |34
SUBDEMAR 26 26
CIOH 24 24
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GRUDHU 21 21
GINREDCE 16 16
GCERLI - TRANSPORTE 16 16
SUBDEMAR-GRALAM 15 15
GLEMAR 10 2 12
GINREDCA 12 12
CCCP 9 9
CP06 8 8
CP14 6 6
GRUINSE S 5
GRUTIC 2 3 5
CP10 4 4
GCERLI - EMPRESAS 3 3
CP11 3 3
GINREDPA 1 1 12
CP12 1 1
GPLAD 1 1
CP15 1 1
Total general 13062 (31|0 |5 |57 (1401

3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

CLASE DE | PETICI [QUE RECLA [SUGEREN |CONSUL (DENUNC [SUBTO o
ASUNTO ON JA MO CIAS TAS IAS TAL °
Aspectos 1235 (1 |30 5 55 1326 |
Misionales Yo
Aspectos 0 0%
inancieros

Aspectos o
Juridicos L 0%
Aspectos  de|,, 1|1 2 48 3%
Contratacion

Aspectos

Administrativos o
- Aspectos 0 0%
Logisticos

Aspectos o
Ambientales 0 0%
Derechos

Humanos y |1 1 0%
Derecho
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§ internacional
8 Humanitario
© [Qros sspec 5o
: Total 1306 |2 |31 0 5 57 1401 |,°
% 4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION
g MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREO ELECTRONICO 1110 79%
SEDE ELECTRONICA 144 10%
VENTANILLA (PRESENCIAL) 103 7%
LINEAS TELEFONICAS 36 3%
CHAT 9 1%
EMPRESAS DE MENSAJERIA 1 0%
REDES SOCIALES 0 0%
FAX 0 0%
FERIAS/EVENTOS 0 0%
OTRO (4, CUAL?) 0 0%
TOTAL 1403 100%

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRS

Durante el Periodo a reportar no se implementaron acciones correctivas o de mejora.

Cdédigo de la Mejora

Causa Raiz que
originé la accién

Estado de la Mejora

Fecha de Cierre

N/A

N/A

N/A

N/A

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Medicion de los factores generadores de satisfaccion e insatisfaccion y de las necesidades y

expectativas de los peticionarios y de la ciudadania en general.
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6.1 Medicion de satisfaccion

Nimero de personas Calificacion
VARIABLES que participan en la
evaluacion Excelente | Bueno | Regular | Malo
o
o 21
2 € IPQRS 104 0 88 0 16
g
$ -
CPO1
Ruth Mary Portocarrero
Garcés
Leidy Catalina Velasquez
Caicedo 784 0 783 0 1
Leidy Tatiana Angulo
Cuero
Mary Luz Villegas
Daniela Cérdoba Quintero
CP02
Diana Sevillano Estacio|162 0 162 0 0
Jhon Fredys Padilla Boya
CPO3
o |Yeimi Del Carmen
2 |Rhenals Corena
2 |Alberto Mario Sanjuanelo | 209 0 209 0 0
8 | Cabrales
O |Daniela Esther Quintana
o .
S Cantillo
3 CP0O4
Lennix Yiseth Higuera
Bautista
Luis Hernando Santiago 899 0 899 0 0
Blanco
Kathleen Vanesa Castro
Parra
CP05
Glayma Luz Verbel Blanco
Ivon Estela Tapias
Herrera
Lendy Lorena Reales 255 0 244 0 "
Martinez
Leidys Corina Caseres
Alvarez
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Aura Milena Oviedo
Mayoral

Direccioéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO7
Neibys Linet Lora Navarro | 2 0
Ana Maria Meza Teheran

CP0O8

Cesar Migdonio Renteria
Mosquera 100 0
Dayana Martela Lozano
Calderon

100

CP09

Yira Fernanda Perez
Campo 253 0
Lilibeth Mangonez
Toscano

253

SC

Maryi Caterin  Alfonso
Soto

Gloria Esperanza Prada
Barrera 48 0
Maria Fernanda Crespo
Montoya

Claudia Valentina Cruz
Bejarano

48

Chat 67 0

64

Canal
utilizad

Telefonico 295 0

289

0

Total 3178 0

3141

0

37

Nota aclaratoria: Las encuestas de radicacion y asesoria con las del canal de atencion presencial,

se encuentran consolidadas en la opcion de servidor publico.

6.2 Pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo.

Conceptos favorables Cantidad

Felicitaciones 2

Calificacién  positiva de
., - 3141
percepcion del servicio
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H Conceptos desfavorables |Cantidad
Quejas 2
Reclamos 31
Calificac.i’én negqtiya de 37
percepcion de servicio

7. REPORTE DE AVANCES EN LAS POLITICAS DE RELACIONAMIENTO CON EL
CIUDADANO.

o A. POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA (RESPONSABLE JACQUELINE PENA)
Las jornadas de alistamiento para temporadas altas lideradas por la Direccion General Maritima
constituyen un espacio de participacion ciudadana que fortalece el didlogo con el gremio
maritimo, turistico, portuario y la comunidad en general. A través de estas actividades, se
socializan recomendaciones de seguridad maritima, se identifican necesidades y expectativas de
los usuarios, y se promueve la corresponsabilidad en la prevencion de riesgos durante los
periodos de mayor afluencia de embarcaciones y visitantes. De esta manera, Dimar fomenta una
gestion cercana, participativa y orientada al servicio de la ciudadania.

Para el segundo trimestre de 2026 convergieron las evidencias de las temporadas de Semana
Santa y Mitad de afio las cuales se desarrollaron de la siguiente manera:

2

g N. | Fecha Nombre Tipo Ciclo de | Grupos # de | Lugar Resultado o

& ° de la | de Gestion | de valor | asistentes | (municipio | conclusion

3 Actividad | activid involucra , principal

£ ad dos Dep/ment

s o)

g . | Capitania de Puerto de Buenaventura- CP01 ‘

g £ 1 11/03/2 | Alistamien | Mesa Planeaci | Gremio 19 Embarcade | Compromiso

H £ 026 to de on Maritimo ro Turistico | institucional

E E Temporad | didlogo (Empresas de y del Gremio

€9 a alta de Buenavent | de

- Semana transporte ura comunicacié

8¢ Santa Maritimo, n

583z Prestadore permanente,

E2s s de divulgacion y

=835 Servicios cumplimient

§e2 turisticos y o) de

hoteleros protocolos
de
seguridad.
Realizacién
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8 de
8 inspeccione
i) s de naves
g entre el 15y
2 el 25 de
2 marzo/2026
2 | 09/06/2 | Alistamien | Mesa Planeaci | Gremio 15 Embarcade | Fortalecimie
8 026 to de on Maritimo ro Turistico | nto del
g Temporad | didlogo (Empresas de conocimient
£ a alta de Buenavent |[o de las
s Mitad de transporte ura normas,
ARo Maritimo, medidas de
Prestadore seguridad,
s de procesos de
Servicios inspeccion
turisticos y
hoteleros
Capitania de Puerto de Tumaco-CP02
3 | 25/03/2 | Alistamien | Mesa Planeaci | Empresas | 20 Muelle Analisis de
026 to de on prestadora autorizado | problematic
Temporad | didlogo S de “Diego as en
a alta servicios Escruceria | temporadas
Semana turisticos Calonge- anteriores,
Santa Tumaco Socializacio
n de
dispositivos
de seguridad
4 | 22/06/2 | Alistamien | Mesa Planeaci | Empresas Sala de | Areas
026 to de 6n prestadora Juntas autorizadas
Temporad | didlogo S de Capitania para el
a alta servicios de Puerto | desarrollo de
Mitad de turisticos CP02 actividades
afio de
recreacion vy
deporte.
Muelles
autorizados,
Medidas de
seguridad
para
Capitanes y
Motoristas vy
en la
navegacion
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Capitania de Puerto de Barranquilla
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21/03/2
026

Problemat
ica
formalizac
ion
concesion
restaurant
es-
Carperos

Mesa
de
dialogo

Planeaci
on

Asociacion
de
Caseteros
del Sector
Miramar-
ASOCAMI
R

11

Restaurant
e la Pausa
de Lucho-
Puerto
Colombia -
Atlantico

Solucién de
inquietudes
y
problematic
as en la
radicacion
de la
solicitud de
concesion.
Importancia
de la
cocreacion
de un
ambiente de
seguridad
transmitiend
o) las
medidas de
seguridad a
los turistas.
Reiteracion
del
acompafam
iento
institucional
a la
asociacion
de la
comunidad.

Capitania de Puerto de Santa Marta -CP04
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6

26/03/2
026

Alistamien
to
Temporad
a alta
Semana
Santa

Mesa
de
didlogo
Virtual

Planeaci
on

Empresas
de
transporte
de
pasajeros,
Prestadore
S de
servicios
turisticos

18

Virtual
TEAMS

Aclaracion
de
inquietudes
en tiempos
de respuesta
en
solicitudes
de zarpe en
altas horas
de afluencia,
edad minima
en deportes
nauticos.
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Compromiso
con el
cumplimient
0 normativo
y divulgacion
a los turistas
sobre
medidas de
seguridad.
19/06/2 | Alistamien | Mesa Planeaci | Gremio 39 Virtual Se

026 to de on maritimo- TEAMS determinaro
Temporad | didlogo Empresas n las areas
a alta | virtual de de mayor
Mitad de servicios y afluencia de
afio transporte turistas en
de la las que se
guarnicion enfocaran
los controles
y el
acompafam
iento de
Dimar.
Compromiso
conjunto en
la
observacion
de las
normas y
elementos
minimos de
seguridad,
chalecos
salvavidas y
equipos de
comunicacio
n a bordo
para
subsanar
quejas  en
temporadas
pasadas,
entre otros
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Capitania de Puerto de Cartagena-CP05 | |
8 | 25/03/202 | Alistamien | Mesa | Planeacié | Empresas de | 22 | Sala de | El gremio
6 to de n Transporte juntas solicité
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controles mas
estrictos en
areas como
Manga y
Bocagrande.
La Capitania
dispondra en
estos sectores
personal de
militar. Emitir
los reportes
meteomarinos
diariamente.

temporada | dialog
alta o)
Semana
Santa

maritimo  y
Marinas de la
jurisdiccion

Capitania de
Puerto CP05
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9 | 10/06/202 | Alistamien | Mesa Planeacio 20 | Sala de | El

6 to
temporada
Mitad de
afo

de n
diadlog

Empresas de
Transporte
maritimo

juntas
Capitania de
Puerto CP05

gremio
evidencid la
necesidad de
efectuar
controles a
embarcacione
S que operan
sin permisos y
sin cumplir
normatividad
en seguridad.
Se acordaron
los sectores y
los controles
que se
llevaran a
cabo por parte
de Dimar

Caj

pitania de Puerto de San

Andrés-CP07
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25/03/202 | Alistamien
6 to
temporada
alta
Semana
Santa

Mesa
de n
diadlog
o]

Planeacid

Empresas de
Gremio
Maritimo

11

Sala de
juntas
Capitania de

Puerto CP0O7

Mejorar
controles a
motos
marinas
cuando se
emita
bandera roja.
Coordinacion
con
Guardacostas
para el control
de legalidad y
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% areas

% prohibidas11.
Sugerencia de
implementar

Eﬁ por empresa
una moto-

marina guia y
de rescate.
Elevar a sede
central
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L inconveniente
S con la
expedicion de
polizas.

1 | 17/06/202 | Alistamien | Mesa | Planeacio | Gente de | 14 | Capitania de | El
1|6 to de n Mar, Puerto autocuidado, y
temporada | didlog empresas de la importancia
alta Mitad | o transporte, del respeto
de afo propietarios, por la
Armadores normatividad y

la verificacion
de equipos,
controles
zonas seguras
de embarque

Capitania de Puerto de Uraba y del Darién

£

% 1 | 24/03/202 | Alistamien | Mesa | Planeacié | Comunidad y | 24 | Embarcader | Importancia

] 2 |6 to de n Gremio o turistico | del control en

g temporada | dialog Maritimo Manglares la linea de

E; alta 0 de Pisisi francobordo.

g Semana Se revisaron

t Santa las causas del

s g siniestro

B E presentado la

g1 temporada

g 8 anterior.

£S5 Procedimiento

375 interdiccion de

g2s naves

558 1 | 11/06/202 | Alistamien | Mesa | Planeacio | Comunidad y | 12 | Auditorio Controles

858 3 |6 to de n Gremio Capitania de | para evitar
temporada | dialog Maritimo Puerto CP08 | sobrecupo vy
Mitad de |o socializacion a
ano los usuarios

de los muelles
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ﬁ autorizados.
% Compromiso
i de renovar a
tiempo
Eﬁ certificados de
seguridad,

Solicitudes de
zarpe con un
dia de
antelacion fin
verificar
condiciones
de
navegacion.
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Capitania de Puerto de Coveinas-CP09
1 | 11/03/202 | Alistamien | Mesa | Planeacié | Comunidad y | 20 | Tolu - Sucre | Importancia

4 |6 to de n Gremio de reportar
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B. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Dependencia Responsable de consolidar y reportar informacion: Area de Servicio y
Participacién Ciudadana

Con el propdsito de informar los avances alcanzados en la implementacién de las
acciones orientadas a garantizar una atencion inclusiva, accesible y de calidad para los
ciudadanos. Este informe recoge un resumen de las actividades realizadas evidenciando
el compromiso institucional de DIMAR con el fortalecimiento de la confianza ciudadana y
la consolidacion de un servicio publico eficiente y transparente.”

Descripcion de actividades:

- Atencion a través de los diferentes canales definidos por la Entidad, de acuerdo con
lo protocolos establecidos, se realizan reuniones mensuales con el contratista
verificando el funcionamiento de cada canal y asesor, en busca de implementar
acciones correctivas.

- Se realiza medicion de la satisfaccion al finalizar el contacto del usuario por cada uno
de los canales, se analiza la informacion y se toman las acciones correspondientes.

- Através del contratista se realiza caracterizacion de usuarios a través de una llamada
telefénica, de acuerdo con los procedimientos de la Entidad.
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- Se practican 200 encuestas mensuales para medir los siguientes indicadores NPS,
CES. CSAT, FCR; los cuales son insumos para la medicién anual de satisfaccion y
forma parte integral del indicador.
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- Actualizacion del protocolo de atencion al usuario con enfoque diferencial para
poblacion étnica hablante de lenguas distintas al castellano.

C. POI,_iTICA DE SIMPLIFICACION, RACIONALIZACION Y ESTANDARIZACION DE
TRAMITES.

Se adjunta documento descargado del SUIT, donde se evidencia el monitoreo realizado
al primer cuatrimestre del ano.

D. POLITICA DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACI()N PUBLICAY LUCHA
CONTRA LA CORRUPCION (RESPONSABLE JACQUELINE PENA)

Durante el trimestre, la entidad fortalecié la implementacion de la Politica de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica mediante acciones orientadas a garantizar la disponibilidad,
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calidad, actualizacion y accesibilidad de la informacién institucional. Estas actividades permitieron
optimizar los espacios de publicacion y consulta para la ciudadania, fortalecer la articulacién entre
dependencias para la gestién de contenidos, promover el acceso incluyente a la informacion y
consolidar el cumplimiento de los lineamientos normativos en materia de transparencia.
Asimismo, se impulsé el fortalecimiento de la cultura de integridad y transparencia entre los
servidores publicos y se mantuvo la divulgacion periddica de los resultados de la gestion
institucional, contribuyendo a una relacion mas cercana, confiable y transparente con los usuarios
y grupos de interés del sector maritimo.

Actividades ejecutadas

Actualizacion del calendario de actividades institucionales.

Coordinacién con las dependencias para la mejora y actualizacion de la informacién publicada
en el Portal Maritimo.

Realizacién de reuniones de verificacion y articulacién, incluyendo la revision del menu
“Participa” con el Grupo de Planeacion.

Reporte y seguimiento de enlaces con inconvenientes y contenidos desactualizados mediante
el aplicativo SARITA.

Revision, organizacion y actualizacion de la informacién contenida en el menu de
Transparencia, con base en la Matriz ITA de la Procuraduria General de la Nacion.
Capacitacién a servidores publicos mediante conferencia sobre transparencia y lucha contra la
corrupcion.

Publicacion trimestral de los resultados de la gestidn de servicio al usuario en el menu “Servicios
a la Ciudadania”.

Divulgacién de la gestion de los canales de atencion como mecanismo de transparencia y
rendicién de cuentas.

E. POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL
Con relacion a este punto se solicita entregar la informacion correspondiente al trimestre 1l y 11l

en el siguiente informe, dado que se debe solicitar la informacioén al Grupo TIC, con debida
antelacion.

Atentamente,

Capitan de Navio (C)

ERMA Al]GUSTO ESCOBAR OLAYA
Coordinador General i
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