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%@ D‘marCERTIFICACIONES Y RECOMENDACIONES EN MERITO A LA CALIDAD

coface (Coromsia) ?

O OVEEDORI BAVARIA

2009 : YanHaas S.A. recibe de Bavaria - Sab Miller el premio
“Mejoramiento en calidad” , en el segmento mercadeo vy
publicidad.

2011: YanHaas S.A recibe de Bavaria - Sab Miller el premio “Mejor
Proveedor del ano” en el segmento mercadeo y publicidad.

2012: YanHaas S.A recibe de Bavaria - Sab Miller el premio
“Productividad” en el sesgmento mercadeo y publicidad.

YanHaas S.A.  estd calificada como proveedor
“Excelente” por parte de la firma multinacional COFACE,
dedicada a la calificacion de proveedores a nivel
nacional e internacional, calificada AA+ por Fitch
Ratings, AA por S&P y Aa3 por Moody's .

Acogidos a: Formamos parte de: Certificados por:
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D‘mar OBJETIVO GENERAL

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

~ S

Identificar la percepcién del ciudadano y su nivel de
satisfaccion respecto al servicio prestado por la Direccion
General Maritima Dimar

A
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CAPITANIA

una mayor muestra.

CAPITANIAS - siguiendo la distribucién de la muestra las capitanias
de Cartagena, Buenaventura, Santa Marta y Barranquilla muestra

TOTAL MUESTRA

MUESTRA TOTAL REALIZADAS

CPO1 Buenaventura 61 61 100%
CP02 Tumaco 24 24 100%
CP03 Barranquilla 38 38 100%
CPO4 Santa Marta 47 47 100%
CPO5 Cartagena 69 69 100%
CP0O6 Riohacha 17 17 100%
CP0O7 San Andrés 39 39 100%
CPO8 Turbo 16 16 100%

CPQ9 Covenias 22 22 100%
CP10 Bahia solano 25 25 100%
CP11 Guapi 10 10 100%

CP12 Providencia 11 11 100%
CP15 Puerto Carreno 1 1 100%
CP16 Puerto Leticia 5 5 100%
CP19 Puerto Leguizamo 1 1 100%
CIOH Caribe (Cartagena) 4 4 100%
CCCP Pacifico (Tumaco) 4 4 100%
Bogota 36 36 100%

TOTAL 430 430 100%

Y.
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Categorias de framites y/o requerimientos en los ulfimos 6 meses — La mayoria
Dimape los encuestados han realizado en los Ultimos 6 meses tradmites de gente de mar, de naves y de empresas de
ervicios maritimos. Se realizaron tradmites de gente de mar un poco mas en la capitania de Cartagena y tramites
de naves en providencia.

Direccién General Mariti
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CP0O3 CP0O4 CP0O5 CP0O6 CP07 ;| CPO8 CPO9 CP10 ;| CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA

) CENTRO CCCP CENTRO
SANTA - ) e TAGENA RIOHACHA!  SAN. 11RO | covERAs | BAMIA + Guapl iPrOVIDENCIAL PUERTO  PUERTO | PUERTO 1\ eeiGACIONES DEL!  INVESTIGACIONES DEL | BOGOTA

BUENAVENTURA | TUMACO ;BARRANQUILLA - N
MARTA ANDRES SOLANO CARRENO | LETICIA | LEGUIZAMO CARIBE (CARTAGENA) PACIFICO (TUMACO)

Icencia de Explotacion
comercial para empresas
ervicios mariti

CP01:CP02:CP03:CP04:CP05:CP0é: CP07:CP08 CP09:CP10:CP11:CP12; CP15 |\CP16: CP19 : CIOH | CCCP :BOGOTA

Tramites fentede mar 44,6% T“’m”ersn %?n’re A€ 49 0% 20,8% 44,7% 42,674 52,2%|23.5% 35.9% 37,5% 40,9% 32,0% 20.0%. 0.0% . 0.0% 20,0% 0.0% | 25.0% 50,0%
ites de naves ——= 31.1% Tramites de naves 129,5% 41,7%.34,2%.29,8% 26,1%.29,4%.41,0%.31,3%31,8% 48,0%. 40,07 63,6%| 0,0% 120,0% 0,0% 27.8%
) T Tramites de
Tramites de empresas de 23.6% empresas de  16,4%12,5%18,4%23,4% 31,974 35,3%|30,8% 12,5%13,6% 8,0% '20,0% 9,1% ' 0,0% ' 0,0% ' 0,0% ' 250% ' 50,0% '@ 167%
servicio maritimo ! servicio maritimo
Trémites de control de Tramites de control |y 4 aqrin s 09%.10,5%10,6% 4,3% |11,8%.10,3% 6.3% | 0,0% 12,0% 10,0%. 9,1% | 0,0% 40,0% 0,0% 19,4%
.o . 9,6% de tréfico maritimo
trafico maritimo
Trdmites de
Tramites de fransporte. = ¢ - fransporte Martimo |1y 5o 20,8%:10,5% 8,5% | 5,8% | 5.9% | 5,1% 25,0%!13,6% 8,0% 20,0%18,2% 0,0% 120,0% 100,0% 13,9%
maritimo y fluvial... ’ y fluvial

internacional

Trdmites de litorales e Ami i
ir'wesﬁgédén 3,4% Tmer?:fés?igggges 0.0%  83% 2.6% 0,0% 58% 11.8% 2.6% 00% 9,1% ' 0,0% 10,0%18,2% 100,0% 0,0% ' 0.0% ' 250% ' 250%
Trdmites de proteccion Tramites de
marfiima pbip - 1,3% proteccién marftima 1,6% | 0,0% | 2,6% | 0,0% | 1,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 4,5% | 0,0% 10,0% 0,0%: 00% ' 00% 00% | 250% 250% 2.8%
f pbip
Trdmites de senalizacion Trémites de
marftima 5% sefializacién | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%  00%  2,6% 00% 4,5% 00% 10,0% 00% 00% ' 00% 00% | 250% 5,6%
maritima

V I_l BR: 430 Br 61 24 38 47 69 17 39 16 22 25 10 11 ] 5 ] 4 4 36
A OVANCED MARKET RESEARCH ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS

6




Tradmites de categorias principales - Gente de mar y Naves

Dim La mayoria de los encuestados han realizado en los Ultimos 6 meses especificamente fitulos y/o licencias de
Direccién General Ma,.. vegacion para fripulantes y oficiales en cuanto a gente de mar; asi como certificados de matricula definitiva en
e cuanto a trdmites de naves. El primero un poco mds en Buenavenivrery-elsegunds en TUMaco:
Tradmites de gente de mar en los Tradmites de naves en los
Ultimos 6 meses Ultimos é meses
- CERTIFICADO DE MATRICULA DEFINITIVA |
TITULO Y/O LICENCIAS DE NAVEGACION O PROVISIONAL DE NAVES Y ARTEFACTOS 50%
57% NAVALES

PARA TRIPULANTES Y OFICIALES i
PRORROGA DE PERMISO PROVISIONAL DE

l PERMANENCIA PARA EMBARCACIONES 16%
, DE RECREO O DEPORTIVAS.
LICENCIA DE PILOTO PRACTICO ( EXPEDICION CERTIFICADO DE 1
PRACTICAJE) LICENCIA DE PERITOS 30% TRIPULACION MINIMA DE SEGURIDAD 1%
MARITIMOS (T.S.M) DISTINTIVOS DE LLAMADA EN LAS...
- CANCELACION DE MATRICULA PARA
NAVES MAYORES Y MENORES DE 7%
DOCUMENTO DE IDENTIFICACION DEL BANDERA COLOMBIANA l
MARINO DIM 7% < .
AUTORIZACION DE EXENCION DE UNA =%
(o]

REGLA O NORMA MARITIMA

PERMISO DE OPERACION Y

AVAL DE PLANES, PROGRAMAS Y PERMANENCIA DE BUQUES PESQUEROS 4%

CENTROS DE FORMACION Y 3% EXTRANJEROS EN AGUAS MARITIMAS...
CAPACITACION MARITIMA ) 1
PERMISO DE OPERACION PARA =y
. REMOLCADORES °
PERMISO ESPECIAL DE PRACTICAJE & 3% |[§\Esrw|ﬁ§é§gg§g$§3$%o 3%
| AUTORIZACION DE CONSTRUCCION Y |
ALTERACION DE NAVES Y ARTEFACTOS A
V BR 143 NAVALES 0.3% BR: 143
I | - 7
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Dimar

Direccién General Maritim
Autoridad Maritima Colombiana

CpPO1 CP02 CP0O3

BUENAVENTURA | TUMACO ;BARRANQUILLA

Titulo y/o licencias de navegacioén
para fripulantes y oficiales

Certificado de matricula definitiva
o provisional de naves y artefactos
navales

Autorizacion para el arribo de
naves autorizacién de zarpe de
naves

Licencia de explotacién comercial
para empresas de servicios
maritimos

Renovacién y radicacién de
documentos

BR: 430

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

Categorias de frdmites y/o requerimientos en los Ultimos § meses (top5)

La mayoria de los encuestados han realizado en los Ultimos 6 meses especificamente fitulos y/o licencias de
ovegocién para tripulantes y oficiales; asi como certificados de matricula definitiva. El primero un poco mads en

Buenaventura y el segundo en Tumace:

CP05 CP06 CP07 | CPO8 CPO9 CP10 | CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
0 CENTRO CCCP CENTRO
SAN N BAHIA PUERTO PUERTO PUERTO i
CARTAGENA [RIOHACHA ANDRES TURBO ;| COVENAS SOLANO GUAPI PROVIDENCIA CARRENO ! LETICIA | LEGUIZAMO INVESTIGACIONES DEL;|  INVESTIGACIONES DEL BOGOTA

CARIBE (CARTAGENA) | PACIFICO (TUMACO)

CPO1: CP02 | CPO3 | CP04 | CP0O5 : CP06 (CPO7: CPO8 (CP09: CP10: CP11 :CP12:CP15; CP16 \CP19.CCCP; BOGOTA

Titulo y/o licencias
19.0% de nqvegocién
para tripulantes y
oficiales
Certfificado de
matricula definitiva

24,6%F 42% 123.7% :191% :21,7%:11,8% :51% 1 18,8% : 4.5% | 8,0% :10,0%: 2.1% i 0,0% : 20,0% : 0,0% 13,9%

16.7% o provisional de :13,1% §29,2%|: 10,5% : 21,3% : 17,4% : 11,8% :15,4%; 6,3% :136,4%: 16,0% ; 20,0% :27,3%: 0,0% : 0,0% ; 0,0% 16,7%
' naves y artefactos
navales
Autorizacién para
el arribo de naves 100,0

autorizacion de | 18.0%429.2%| 7.9% :10,6% i 7.2% :23.5% :7.7% : 0,0% :0,0% : 24,0% : 20,0% : 18,2%
zarpe de naves

% 80,0% : 0,0% 19.4%

11,3%

Licencia de
explotacion
comercialpara | 9 g% | g3% | §58% | 8,5% 13,0% 11.8% 7.7% 63% 13,6% 80% ' 20,0% 0,0% ' 0,0% & 00% ' 0,0% 50,0% 5,6%

10,8% empresas de
servicios maritimos

Renovaciéon y
radicacion de

10,6% documentos 1,6% 1 0.0% | 7.9% i 85% 114,5%| 11,8% i23,1%i 25,0% : 0,0% : 0.0% i 10,0% i27.3%: 0.0% | 0.0% :0,0% 5,6%
Br 61 24 38 47 69 17 39 16 22 25 10 11 1 5 1 4 36
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CpPO1

CP02

CP0O3

BUENAVENTURA | TUMACO ;BARRANQUILLA

BR: 430
Cartagena
Buenaventura
Santa Marta
Barranquilla
San Andrés
Turbo
Tumaco

Providencia

Sede Cenftral
Bogotd

A Través De La
Pagina

ol

35,4%

18,0%

11.2%

9.5%

7.2%

3,9%

3.7%

2,0%

1,4%

1,4%

ADVANCED MARKET RESEARCH

Ultimo trédmite en Cartagena, Buenaventura y Santa Marta.

CP05

82,6%

CPO5 CPO6 ' CPO7 ' CPO8 | CPO9 . CP10
- BAHIA
CARTAGENA |RIOHACHA ANDRES TURBO | COVENAS SOLANO
CPO1: CP02  CPO3 | CP04
Cartagena 82% ! 0,0% '21,1%:14,9%
Buenaventura 65,6%f 0,0% | 53% 1 17,0%
Santa Marta 82% ' 0,0% ' 2,6% |55,3%
Barranquilla 8,2% | 0,0% 168,4%} 6,4%
San Andrés 33% ! 0,0% | 0,0% | 2.1%
Turbo 0,0% ! 0,0% ! 0,0% : 0,0%
Tumaco 0,0% 195,8%'! 0,0% ! 0,0%
Providencia 0,0% ! 0,0% | 0,0% | 0,0%
Sede Cenfral oo 002 | 00% | 21%
Bogota
Atravesdela | o 102 007 00%
pagina
BR 61 24 38 47

5.8%

2,9%

2,9%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

2,9%

69

CP11 CP12 CP15
PUERTO
GUAPI PROVIDENCIA CARRENO

CP16

PUERTO
LETICIA

CP06 | CPO7 : CPO8: CPO9?

5.9%

0.0%

35,3%

5,9%

5,9%

0.0%

0,0%

0.0%

0.0%

0.,0%

17
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2,6%

0.0%

0.0%

0,.0%

84,6%

0,0%

0,0%

10,3%

0,0%

0,0%

39

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

100,0
%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

16

18.2%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

2.1%

22

CP19 CIOH
CENTRO
PUERTO
LEGUIZAMO INVESTIGACIONES DEL

CP10 .CP11: CP12

0,0% :10,0%: 0,0%

10,0

0.0% %

0.0%

0.0% :0,0%: 0.0%

0.0% :0,0%: 0.0%

0.0% :100%: 9.1%

0.0% ;0,0%; 0,0%

0,0% :10,0% 0,0%

0,0% :0,0%:72,7%

0.0% :0,0%! 0,0%

0,0% 0,0% 0,0%

25 10 11

CP15

0,0%

0.0%

0.0%

0,.0%

0.0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

CARIBE (CARTAGENA)

CCCP

CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL
PACIFICO (TUMACO)

Lugar del ultimo tramite (TOP 10) = La mayoria de los encuestados declaran haber realizado el

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

BOGOTA

BOGOTA

CP16 |CP19: CIOH | CCCP | BOGOTA

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%
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25,0%125,0%

25,0%

50,0%

50,0% : 25,0%

22,2%

36,1%

22,2%

8,3%

5,6%

36






Canales de comunicacidon o atencion, Conocimiento y uso espontdneo-
Dlmar La mayoria de los encuestados mencionan conocer y utilizar el canal presencial, seguido por el escrito y el
Direccion General Maritima virtual. El canal presencial es mds conocido y utilizado en capitanias de puertos, en cuanto al canal escrito en
las oficinas de registro y correspondencia y en cuanto al canal.viriwakartravésdelasede elecironica

Los que ha

Categoria Canal . Canal de comunicacién  Los que conoce utilizado Los que utilizé Utilizacion
. En Sede Central 32,3% 18.6% 15.1%
- En capitanias de puerto 75,4% 67.2%
e
Escrito dimar@dimarmil.co  B3% 22.5% .m 04
: Oficinas de resgistro y m °
‘.QQIF..G...S.QQ.DF.?'.?DQ.'.Q ...................................... 35.3% 20.6% -
: Linea gratuita nacional de
...S..QD./.'.F.«‘.!Q.9!.9.'.99!9.@?'.9.09 ........................... 19.9% 84% 17
‘ Linea anticorrupcién 11,2% 0,9% 0.2%
Telefénico . Conmutador de Bogotd 11.2% 3.6% 1,3% 6%
""éé'h"rﬁlj'fa'&ék'a'é Ias unidades
i (capitanias, centros de 13.6% 5,2% 1.2%
,.!DYQ§T!QQ§!9D...'.U.T.@.DQ.‘.‘?‘D.Q!Q.S)...........:
- Chat web 14,1% 5,0% 1,3%
"§|"s"'r'é'rﬁud"él'é'a"r"é'h"c"iar'iua .........................
: peticiones: Escribale al Dlrec’ror 14,7% 3.7% 1.1%
Virtual PQRS ; : 7%
Sede electrénica 18,3% 6.4% 2,8% '
App Gente de mar 21,9% 8,7% 1.9%
Twitter 9% 09% . 02%
Redes SOClGIeS . ................................................................................ ]%
Facebook 14,9% 2,8% 0.2%
Otro sCudil? 7,5% 7,0% 6,0% 0.2%
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CPO3

BUENAVENTURA | TUMACO |BARRANQUILLA

PRESENCIAL
TTB
En Sede Central 86,9%
BR. 58
En capitanias de T8
puerto 86,0%
BR. 287

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

CP04 CPO5 CP0O6

MARTA

Satisfaccion del Servicio recibido por el canal presencial (Espontaneo) -

La mayoria de los encuestados menciona haber tenido contacto por el canal presencial principalmente en
capitanias de puerto, seguido por el canal escrito a través de oficinas de registro y correspondencia. Para el
canal presencial Buenaventura muestra una mayor satisfaccion en la.sede-ecentraly en Cartfagenaren-as
capitaniade puerto

CP07 ;| CPO8 CPO9 CP10 | CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA

¢ CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN N BAHIA PUERTO PUERTO PUERTO A
CARTAGENA [RIOHACHA ANDRES TURBO | COVENAS SOLANO GUAPI ;PROVIDENCIA CARRENO ! LETICIA | LEGUIZAMO INVESTIGACIONES DEL;  INVESTIGACIONES DEL BOGOTA

CARIBE (CARTAGENA) | PACIFICO (TUMACO)

CPO1. CPO2 | CPO3 | CPO4 A CPO5 | CPO6: CPO7 | CPO8 . CPO9  CP10 CP11 | CP12 ' CP15. CP16 . CP19 | CIOH | CCCP BOGOTA
m;l]o;o'o 50,0% |100,0% 90.0% | 75,0% 100,0%. 100.0% 100,0% |100,0% 100,0% 100.0% |100.0%! 100,0%
BR. 10 | 2 5 10 12 2 3 | 2 : : 2 ;
TTB! 86,8% | 833% ' 88.5%  80,8% |87.5% 181,8% | 78.6% | 92.9% | 100,0% | 84,2% | 75.0% | 87.5% '100,0% 100,0% 100,0% | 100.0% 1000% 91.7%
BR. 38 | 18 | 26 | 26 . 40 . 11 . 28 | 14 15 19 8 8 | 5 : 2 3 24
13
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CP02 CPO3

CPO1

ESCRITO

TTB
Correo electronico
dimar@dimar.Mil.Co = 88,2%

BR. 49

TTB

Oficinas de registro y
correspondencia 95,8%

BR. 53

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

CP04

SANTA
BUENAVENTURA | TUMACO |BARRANQUILLA MARTA

Satisfaccion del Servicio recibido por el canal escrito (Espontaneo) Los
Dimar encuestados que mencionan haber tenido contacto por escrito, canal muy importante después del contacto

presencial, lo han hecho a fravés de la oficina de registro y correspondencia y del correo electronico. La

satfisfaccion es un poco mas alta en Cartagena para el correo elecirdnicoy-enBuenaventura pard laoficine

deTregistro.
CPO5 CPO6 | CPO7 | CPO8 | CPO9 . CP10 | CP11 CP12 CP15 | CPl16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
) CENTRO CCCP CENTRO
CARTAGENA 'RIOHACHA ANSSEIES TURBO | COVERAS sg/i::ﬁo GUAPI 'PROVIDENCIA CTRERRETSO 'igﬁgg LEE%EQRI\?AO INVESTIGACIONES DEL!  INVESTIGACIONES DEL | BOGOTA
CARIBE (CARTAGENA) | PACIFICO (TUMACO)

CPO1 | CPO2 | CPO3 | CP0O4 | CPO5 : CPO6: CPO7 ' CPO8 | CPO? ' CP10: CP11 ! CP12 ! CP15: CP16 @ CP19
TTB:100,0%! 100,0% | 75,0% | 50,0% | 90.0% |100,0%: 100,0% i 100,0% i 100,0% :100,0%: 100,0%
BR.. 8 3 4 4 10 4 2 2 3 1 1
TTB: 88,9% | 100,0% :100,0%: 100,0% :100,0%:100,0%: 85,7% i 100,0% : 100,0% :100,0% 100,0%
BR.: 9 5 2 7 6 3 7 1 3 2 1
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CIOH | CCCP BOGOTA
100,0% : 100,0% | 66,7%
2 2 3

100,0% :100,0%
1 6
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Satisfaccion del Servicio recibido por el canal telefonico (Espontaneo) -

Dimar Los encuestados que mencionan haber tenido contacto teleféonico lo han hecho a fravés de la linea
gratuita y del conmutador. En general los que lo han utilizado estdn satisfechos con el mismo.

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CPO3 | CPO4 | CPOS CPOs | CPO7 | CPO8 | CPO9 | CP10 | CP11. CPI2 CP15 | CP1§ | CP19 CIOH ccep BOGOTA
, CENTRO CCCP CENTRO
BUENAVENTURA | TUMACO |BARRANQUILLA| 701 | CARTAGENA [RIOHACHA!, S8 | TURBO | COVERAS | S+ GuAPI iPROVIDENCIA! JUERTO 0 PUERTO PG - INVESTIGACIONES DEL!  INVESTIGACIONES DEL | BOGOTA
CARIBE (CARTAGENA] | __PACIFICO [TUMACO)

TELEF(’)N|CO CPO1 | CPO2 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO4: CPO7 : CPO8 | CPO? :CP10: CP11 | CP12 | CP15: CP16 | CP19 | CIOH | CCCP BOGOTA

Linea gratuita TTB
nacional de servicio TTB100,0% 100,0% {100,0%! 100,0% |100,0%!100,0% 100,0% 100,0%
al ciudadano 100,0% BR.. 2 1 1 3 2 1 1 2
BR. 13
i TTB
Linea = 100,0%
anficorrupcion 100,0%
BR. 1 BR. ]
TELEFéNICO CPO1 | CPO2 | CPO3 | CP0O4 | CPO5 :CP0O6: CPO7 | CPO8 | CPO9 : CP10 : CP11 CP12 | CP15. CP16 | CP19 | CIOH | CCCP |BOGOTA
1B
Conmutador de TTB:100,0% 100,0%:100,0% 100,0%
ngo;c 959% g 2 ] ] ] 1
C tador de | T8
onmutador ae las I8 100,0% 100,0%
unidades 63.9%
BR. 6 ’ BR.. 1 1 2 1 1
VAT 15
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Satisfaccidn del Servicio recibido por el canal virtual (Espontaneo)-Los

encuestados que mencionan haber tenido contacto virtual, canal importante después del presencial y del
escrito, lo han hecho a través de la sede electronica y el app de la gente de mairr,

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1

CP02 CPO3 CP04 CPO5 CP06 | CPO7 ;| CPO8 | CPO9

CP10 | CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
‘ CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN N BAHIA PUERTO PUERTO PUERTO A
BUENAVENTURA | TUMACO ;BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA [RIOHACHA ANDRES TURBO | COVENAS SOLANO GUAPI PROVIDENCIA CARRENO | LETICIA | LEGUIZAMO INVESTIGACIONES DEL;  INVESTIGACIONES DEL BOGOTA

CARIBE (CARTAGENA) | PACIFICO (TUMACO)

CPO1 | CP02 | CPO3 | CP04 | CPO5 : CPO6: CPO7 : CPO8
VIRTUAL

CP09 CP10: CP11 CP12 ! CP15: CP16 ' CP19 CIOH | CCCP |BOGOTA
TTB
TTB 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
BR. 7 "=/ BR. 1 1 2 1 2
Sistema de atencion a  TIB
peticiones: escribale al 7B 50,0% 100,0% 50,0% 100,0%
director pars 75,3% BR. 2 1 9 :
BR. 6
VIRTUAL CPO1 | CP02 | CPO3 | CP0O4 | CPO5 :CPO6: CPO7 | CPO8 | CP09 :CP10: CP11 ! CP12 :CP15: CP16 | CP19 CIOH | CCCP |BOGOTA
TTB
Sede electrdnica TIB: 66,7% 100,0% 100,0%: 50,0% 100,0% 100,0%
BR. 15 87.67% w3 2 2 2 4 >
TTB
App Gente de mar TTB:100,0%! 100,0% :100,0% 100,0% 50,0% 1100,0% 100,0%
BR. 10 95.5% BR. 2 1 1 1 2 1 2
AValh 16
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Uso Inducido de Puntos de atencién
DlmarLos puntos de atencidn y contacto mas frecuentes son los canales presenciales, telefonico, escrito
Direccién General Maritima y VlIO Correo e|eCTréﬂICO.

Autoridad Maritima Colombiana

Canal Presencial 76%

Canal telefénico 43%

Canal escrito 36%

Correo electronico 28%

Sede electrénica 17%

Escribale al Director 9.0%

Atencion chat 8,7%

Redes sociales 8,3%

V I_I 18
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Uso de Puntos de atencidn presencial de la entidad (Inducida) res cuartas
‘”‘""’ D‘mar partes de los encuestados mencionan haberse acercado a algun punto de atencion presencial de la enfidad

Direccion General Maritima en el Ultimo ano. Buenaventura es la capitania con un porcentaje mayor
utorida aritima Colombiana
CAPITANIA S| NO BR.
CPO1 BUENAVENTURA 83,6% 16,4% 61
CP02 TUMACO 62,5% 37,5% 24
CP03 BARRANQUILLA 78,9% 21,1% 38
- - , CP04 SANTA MARTA 68.1% 31,9% 47
En el ultimo ano, ;Se ha acercado a algun
punto de atencion presencial de la entidad? CPOS CARTAGENA 73.9% 26,1% 69
CP06 RIOHACHA 82,4% 17,6% 17
24,2% CPO7 SAN ANDRES 84,6% 15,4% 39
CP08 TURBO 75,0% 25,0% 16
CP09 COVENAS 81,8% 18,2% 22
CP10 BAHIA SOLANO 72,0% 28,0% 25
mSl NO
CP11 GUAPI 50,0% 50,0% 10
CP12 PROVIDENCIA 72.7% 27,3% 11
CP15 PUERTO
CARRENO 100.0% ]
75 8% CP16 PUERTO LETICIA 80,0% 20,0% 5
BR: 430 CP19 PUERTO .
LEGUIZAMO 100.0% ‘
CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4
CARIBE (CARTAGENA)
CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4

PACIFICO (TUMACO)

V I_l BOGOTA 77 8% 22,2% 36
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Satisfaccion atributos de puntos de atencion presencial Los encuestados en
Dimar general califican de forma positiva fodos los aspectos, resaltando la limpieza y el orden, relaciondndose con

Diseccion Geneeal Maritima mas fuerza en las capitanias Buenaventura, Tumaco, Riohacha, San Andrés y Bogotd.
CPO1 CP02 CP0O3 CP04 CPO5 CP0é4 CP0O7 | CPO8 CP0O9 CP10 CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
B CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO PUERTO PUERTO <
BUENAVENTURA ; TUMACO BARRANQUILLA CARTAGENA |RIOHACHA .. TURBO ; COVENAS GUAPI ;PROVIDENCIA = INVESTIGACIONES DEL INVESTIGACIONES DEL BOGOTA
MARTA ANDRES SOLANO CARRENO ; LETICIA | LEGUIZAMO CARIBE (CARTAGENA) PAC[FICO(TUMACO)
ASPECTOS CPO1 | CP02 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO6 | CPO7 . CPO8 . CPO9 | CP10  CP11 | CP12 | CP15 | CP16 | CP19 | CIOH | CCCP | BOGOTA
7B
Senalizacion interna TIB' 84,3%  93,3% ' 86,7% @ 81,3% | 82,4% ' 857% | 97.0% | 91.7% ' 833% | 88,9%  100,0% ' 87,5% '100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 89,3%
PROMEDIO: 4,4
0 0 854% pr.! s 15 30 32 5] 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
Sefalizacion ext TTB
enaiizacion exierna TIB 72,5% ' 73,3% 80,0% |75.0% | 72,5% | 64,3% ' 69.7% ' 91,7% ' 77.8% ' 72,2% ' 100,0% ' 100,0% 100,0% 75,0% '100,0% 50,0% ' 50,0%| 82,1%
PROMEDIO: 4,2 74 8%,
g BR.. 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
C didad de | T8
omodicad ae 1as TIB! 88,2% | 93,3% ' 86,7% | 93.8% | 84,3% | 78.6% | 87,9% ' 83,3% ' 77.8% ' 88.9% ' 100,0% | 100,0% 100,0% 50,0% :100,0% 100,0% 100,0% 92.9%
instalaciones 87.6%
PROMEDIO: 4,5 07 BR.! 5] 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329 1B
Limpieza T8 94,1%  100,0% |93,3% | 96,9% | 96,1%|100,0% 100,0% | 91.7% ' 88,9% | 94,4%  100,0% ' 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%100,0%:100,0% 100,0%
PROMEDIO: 4,7 95.9% BR. 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
TTB
Orden mi 92.2% ' 100,0% 190,0% | 90.6% | 94,1%}100,0% 97.0% |91,7% ' 88,9% ' 83,3% ' 100,0%  100,0% 100,0% 750% '100,0% 75.0% ' 750%| 96,4%
PROMEDIO: 4,6 931% R 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28

BR. 329

ol
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Satisfaccion atributos de puntos de atencion presencial Los encuestados en

Dil | Iar general califican de forma positiva todos los aspectos, resalfando la seguridad interna y el punto de
Pireccién General Maritima  informacion, relaciondndose con mds fuerza en las capitanias de Santa marta , Bogotd y Tumaco en cuanto
el punto de informacion:

CPO1 CP02 CP0O3 CP04 CPO5 CP0é4 CP0O7 | CPO8 CP0O9 CP10 CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
B CENTRO CCCP CENTRO
BUENAVENTURA | TUMACO | BARRANQUILLA S/\AA:TT/Z CARTAGENA 'RIOHACHA ASSE‘ES TURBO | COVENAS ng::j‘o GUAPI PROVIDENCIA CITAURERRETRCI)O F[LEJTElgg LEELEEZRL?AO @ngﬁéi:e?:& 5/% IEIXCIE:?;ISSC(TICUDANAEASCEEI)E)L BOGOTA
ASPECTOS . CPO1 | CPO2 | CPO3 | CPO4 | CPO5  CPO6 . CPO7 ' CPO8 @ CPO9 . CP10 | CP11 | CP12 | CP15 ' CP16 | CP19 | CIOH | CCCP ' BOGOTA
Seguridad inferna TIB' 92,2% | 93.3% ' 93,3% [96.9% |92.2% ' 92.9% ' 87.9% | 91.7% ' 88,9% | 88,9% ' 100,0% | 100,0% '100,0% 100,0% | 100,0%.100,0%100,0%| 96,4%
PROMEDIO: 4,6 927% B 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
bunto de inf . TTB
UnPiOAe/\IErI;%mf;:lon TIB 90,2%  |93,3% {90,0% | 90.6% | 92.2% | 92,9% ' 90.9% ' 91,7% ' 83,3% ' 88,9% ' 100,0%  75,0% '100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 89,3%
s 90,9% BR.. 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
NU d tanill T8
umero de ventaniiias B! 86,3% | 93,3% | 86,7% | 90.6% | 72,5% ' 71.4% | 75/8% ' 83,3% ' 83,3% ' 88.9%  100,0% ' 75.0% :100,0% 100,0% :100,0% 100,0% 100,0%| 92,9%
para atencion 81.4%
PROMEDIO: 4,3 : BR.. 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 8
BR. 329 1B
Nug‘grrggfee r?éiegr?res TIB' 86,3% ' 86,7% ' 83,3% '193,8% | 78,4% | 78.6% ' 84.8% ' 91,7% ' 83,3% ' 83,3% | 100,0% ' 87,5% 100,0% 100,0% '100,0% 75,0% '100,0% 89,3%
PROMEDIO: 4,4 844% pr ' s 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
b TTB
Ag(!'%iiigg la 8 70.6% | 93.3%| 90.0% | 78.1% | 84.3% | 71.4% ' 84.8% | 91.7% ' 77.8% | 88.9% ' 80.0% ' 87.5% |100,0% 50.0% '100,0% 75.0% 100,0%| 96,4%
PROMEDIO: 4.3 820% pr' 5 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329

ol
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Dlmar Matriz de accion -puntos de atencidn presencial Los atributos que

L/ ALLICE L deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion son la agilidad den la atencion, el
Autoridad Maritima Colombiana - (UmMero de asesores para la atencion y la comodidad de las instalaciones,

\

10,8

NUMERO DE ASESORES
10,6 - PARA ATENCION ¢ . ORDEN
N2
PUN E

10,4 1 INFORMACION

BAJO
ACCIONAR

Aspectos criticos MANTENER

Aspectos sobresalientes

ALTA

AGILIDAD EN COMODIDAD DE LAS

10,2 - 0 LA ATENCION INSTALACIONES 0

10 - SEGURIDAD
INTERNA

PARA ATENCION

98 @ 0 NUMERO DE VENTANILLAS ‘ LIMPIEZA \

9,6 -

9,4 A

SENALIZACION
92 7 INTERNA

IMPORTANCIA

8,8 -
SENALIZACION

8,6 - EXTERNA
814 ] ‘

8,2 A

4
MONITOREAR _ MANTENER
Aspectos secundarios No accién

VASFAAS DESEMPENO
ANFAAD
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Satisfaccion de la atencion se los servidores pUblicos en los puntos de

QA&%}; atencion presencial En general mas del 90% de los encuestados estdn satisfechos con la atencién
Autorided Meritima Colombiana - qe |os servidores pUblicos que lo atienen. Esto se da con mayor fuerza enlas-capitaniasde~Cartagena-Bahia

SelenoyBogota.

mBTB mMTB = TTB

Atencion servidores publicos 91.6%
PROMEDIO: 4,5
BR: 329

3 CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN N BAHIA PUERTO PUERTO PUERTO INVESTIGACIONES ;| INVESTIGACIONES 4
BUENAVENTURA | TUMACO BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA | RIOHACHA ANDRES TURBO COVENAS SOLANO GUAPI : PROVIDENCIA CARRENO | LETICIA | LEGUIZAMO DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA

(CARTAGENA) (TUMACO)

BTB 2,0% 6.7% 33% | 94% 2.0% 83% | 56%
MTB.  7.8% 67% | 31% . 39% 70% 1121% 56% | 56% 7%
B | 902% | 933% | 900% (87.5% |941% | 929% 187.9% 91,7% ' 889%| 94,4% 10;,0 100,0% | 100,0% |100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 92,9%
BR. 51 15 30 32 51 14 330 12 | 18 | 18 | 5 8 1 4 1 4 4 28
VAT 24
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Di Satisfaccion atributos de los servidores publicos en los puntos de
mar atencion presencial En general los encuestados estdn satisfechos con la atencion presencial de los

Direccién General Maritima

Autorides Menlims Colomblens servidores pUblicos que lo atienden, resaltando la presentacion personaly-eHenguajerSobresale-ta
satisfaccion con la presentacidon persenaly€llenguaje en Cartagena y Buenaventura.

CPO1 CP02 CP0O3 CP04 CPO5 CP0é4 CP0O7 | CPO8 CP0O9 CP10 CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
B CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO PUERTO PUERTO <
BUENAVENTURA ; TUMACO BARRANQUILLA CARTAGENA |RIOHACHA .. TURBO ; COVENAS GUAPI ;PROVIDENCIA = INVESTIGACIONES DEL INVESTIGACIONES DEL BOGOTA
MARTA ANDRES SOLANO CARRENO ; LETICIA | LEGUIZAMO CARIBE (CARTAGENA) PAC[FICO(TUMACO)
ASPECTOS CPO1 | CP02 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO6 | CPO7 . CPO8 . CPO9 | CP10  CP11 | CP12 | CP15 | CP16 | CP19 | CIOH | CCCP | BOGOTA
Orden del puesto de B
trabajo TIB 88,2% | 93,3% ' 90,0% |93.8% | 92,2% | 92,9% | 90,9% ' 91,7% ' 88,9% ' 88,9% ' 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% '100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
PROMEDIO: 4,5 91.5% g 51 15 30 32 5] 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
. i T
resentacion persona TR 98,0% | 100,0% | 96,7% | 100,0% | 98,0% §100,09 100,094 ' 100,0% | 100,0% 1100,0%. 100,0% | 100,0% '100,0% 100,0% ' 100,0% 100,0% 100,0% 96,4%
PROMEDIO: 4,8 98.6%
' BR.. 51 15 30 32 5] 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
. TTB
Conocimiento TIB! 88,2% | 93,3% | 90,0% | 87,5% : 80,4% | 78,6% ' 84,8% | 91,7% | 94,4% :100,0% 100,0% ! 100,0% !100,0%! 100,0% :100,0%! 75,0% | 100,0% 96,4%
PROMEDIO: 4,4 86,3% pr. 5 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
TTB
Habilidad de solucién TIB 84,3% | 93.3% | 86.7% ' 84.4% ' 72,5% ' 78,6% ' 78.8% ' 91,7% ' 88,9% ' 88,9% ' 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 75.0% '100,0%|92.9%
PROMEDIO: 4,3 81.3% 'pr.! 5 15 30 32 5] 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
B
Lenguaje T8 94,1% | 93.3% ' 93,3% | 90,6% |96,1% 100,0% 97,0% | 100,0% ' 100,0% 100,0% 100,0% ' 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%100,0%100,0%!100,0%
PRoszgg' 4.6 952% pr. 51 15 30 32 5] 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28

V H 25
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Dﬁ Satisfaccion atributos de los servidores publicos en los puntos de atencidn
mar presencial (Cont) en general los encuestados estan satisfechos con la atencion presencial de los

Direccién General Maritima

Aureridad Meritima Colembiana - sarvidores pUblicos que lo atienden, resaltando la amabilidad y actitud.servicio-en-Cartagenay Bogoté:

CPO1 CP02 CP0O3 CP04 CP0O5 CP0O6 CP07 ;| CPO8 CP09 CP10 | CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CccCP BOGOTA
CENTRO CCCP CENTRO

BUENAVENTURA | TUMACO {BARRANQUILLA| P01 | CARTAGENA [RIOHACHA!, S8 | TURBO | COVERAS | (SIS 1 GUAPI iPROVIDENCIA! JOERTO 1 PUERTO 1 PURIO  INVESTIGACIONES DEL ! INVESTIGACIONES DEL | BOGOTA
CARIBE (CARTAGENA] | __PACIFICO [TUMACO)

CPO1 | CPO2 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO6 | CPO7 : CPO8 | CPO? : CP10 : CP11 | CP12 | CP15 : CP16 | CP19 | CIOH | CCCP |BOGOTA

ASPECTOS
- TTB
Amabilidad MH: 94,1% | 93.3% | 96,7% | 93.8% | 94,1% {100,0%: 90,9% : 100,0% : 100,0% : 88,9% | 100,0% | 100,0% :100,0%! 100,0% :100,0%:100,0% 100,0%|100,0%
PROMEDIO: 4.6 94.5% BR. 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
Actitud d . TTB
CH'!;ME;(S)GTZ'O TIB: 92,2% | 93,3% :86,7% | 93,8% | 94.1% {100,0%: 93.9% | 91.7% | 94,4% | 88,9% : 100,0% : 100,0% :100,0%: 100,0% :100,0%:100,0%:100,0%|100,0%
BR. 329 9317% . s 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
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Matriz de accion =Servidores Publicos en los Puntos de atencion

QA%E presenCICll Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfacciéon con los
servidores publicos son la habilidad de dar solucidn y el conocimiento.

'fmnw';
7,5
=75
Autoridad Maritima Colombiana

—

—

BAJO
ACCIONAR

Aspectos criticos

MANTENER
Aspectos sobresalientes

15,4
15,2 A
15 -

14,8 -

ALTA

14,6
14,4
14,2

14 -

13,8 -

HABILIDAD DE
SOLUCION

o

CONOCIMIENTO

a

ACTITUD DE

LENGUAJE

AMABILIDAD

SERVICIO o

13,6 -
13,4 A

13,2 A

IMPORTANCIA
L

13 A
12,8 -
12,6 -
12,4 -

12,2 A

DE TRABAJO

<
E'ORDEN DEL PUESTO

PRESENTACION
PERSONAL

o

2

MONITOREAR
Aspectos secundarios

VANHAAS
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MANTENER
No accidén
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Satisfaccion de atributos de los puntos de atencion presencial en general os
Dimar encuestados estan satisfechos con el servicio recibido de manera presencial, resaltando el respeto por el

Direceitn Qenaral Maritima turno en Buenaventura, Cartagena y Santa marta; asi como el cumplimiento de horarios en Cartagena y
Bogotd.
CPO1 CP02 CPO3 CP04 CPO5 CP0é4 CP0O7 | CPO8 CP0O9 CP10 CP11 CP12 CP15 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
BUENAVENTURA | TUMACO 'BARRANQUILLA| SANTA | 0 ARTAGENA ‘RIOHACHA! . AN, ' 1urBO | coVERAs | BAHIA 1 Guapl ‘PROVIDENCIA! PUERTO | PUERTO | PUERTO Sacion ST CACIONES. A
MARTA ANDRES SOLANO CARRENO | LETICIA | LEGUIZAMO @XS?BTS(/;%?:&SES/% 'EX?;'SS?T'&NAEASC%E)L BOGOTA
ASPECTOS CPO1 | CPO2 | CPO3 | CP04 | CPO5 | CPO6 | CPO7 . CPO8 | CP09 : CP10 | CP11 | CP12 | CP15 | CP16 | CP19 | CIOH | CCCP | BOGOTA
Claridad de la TTB
informacion TR 92.2% | 93.3%|: 90,0% | 84,4% | 90,2% | 92,9% | 84,8% | 91,7% | 88,9% | 88,9% | 100,0% | 87,5% :100,0%: 100,0% :100,0%:100,0%100,0% 92,9%
PROMEDIO: 4,5 89.7% mr. 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
. B TTB
Rapidez en la afencion TIB: 84,3% | 93.3%| 86,7% | 81,3% | 78,4% : 78,6% : 81,8% | 91,7% : 83,3% | 94,4% . 100,0% | 87,5% :100,0%: 100,0% :100,0%: 50,0% :100,0% 96.4%
PROMEDIO: 4,3 83.0% pri 5 15 . 30 | 32 | 5] 14 | 33 12 18 18 5 8 ] 4 ] 4 4 28
BR. 329
TTB
Sencillez de los procesos ma| 84,3% | 86,7% | 73.3% | 781% | 74,5% | 571% | 66,7% | 91,7% | 77.8% | 83,3% | 80,0% | 750% :100,0%: 100,0% :100,0% 25,0% 100,0% 75,0%
PROMEDIO: 4,1 77.4% R 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329
Respeto por el furno TTB
%e o’?encién mal 96,1% | 93.3% | 96,7% 1 96,9% | 96,1% |100,0%: 100,0% | 91,7% ' 100,0% :100,0%! 100,0% | 87,5% :100,0%: 100,0% :100,0%:100,0%:100,0%: 96,4%
PROMEDIO: 4,7 9%63% Br. 51 0 15 | 30 | 32 | 51 | 14 | 33 12 18 18 | 5 8 | 4 : 4 4 28
BR. 329
TTB
Cumpllmleﬂfo.horcﬂos ma| 94,1% | 93.3% | 96,7% | 96,9% | 90,2% :100,0%: 90,9% | 91.7% ' 88,9% ' 88,9% : 100,0% | 87,5% :100,0%: 100,0% :100,0%:100,0%:100,0% 100,0%
de atencion 92,9%
PROMEDIO: 4,6 BR.. 51 15 30 32 51 14 33 12 18 18 5 8 1 4 1 4 4 28
BR. 329

Yoo 28
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Matriz de accién -Atributos de los puntos de atencion presencial

,,;. | D‘ma Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion son la sencillez en los
ke . . s
"7 Direccion General Maritima  [PFOCESO0S Y | rapidez en la atencidn.

Autoridad Maritima Colombiana

—~ R

—

BAJO
MANTENER MANTENER
No accién Aspectos sobresalientes
21,5 -
RAPIDEZ EN

< LA ATENCION

[ -

—

< 21 A

SENCILLEZ DE
LOS PROCESOS
s 20,5 -
E 20 ‘ CUMPLIMIENTO HORARIOS
7 DE ATENCION
oz
(« 1
E 19,5 -
-_— CLARIDAD DE LA
INFORMACION
ND
RESPETO POR EL
TURNO DE ATENCION
18,5 - .
4 5

MONITOREAR ACCIONAR

- o Aspectos secundarios DESEM PENO
VANHAAS .
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Dimar UNIDAD VISITADA MYSTERY

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CP07 — SAN ANDRES

CPO4 - SANTA MARTA

2 ESTUDIOS POR CP03 - BARRANQUILLA
UNIDAD

CPOS5 - CARTAGENA

] 4 TOTAL CP09 - COVENAS

CPOT - BUENAVENTURA

SEDE CENTRAL - BOGOTA

REPRESENTATIVIDAD
14,3%

BR: 14

\Valh o

ADVANCED MARKET RESEARCH ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS

30




Dimar GUARDIA DE SEGURIDAD MYSTERY

e e i Estudio de caso multiple

\

, comta - suEAETY (ST S CRSL | RSN cr
S1 % BOGOTA RA MARTA
El personal de seguridad privada le 92 9% — T
saluda amablemente 770 Casol. Salug N o |
asol. saluda amaplemente, le
2/2 / solicita la cedula, el usuario indica 2/2 2/2
. . no tenerla. El guardia le deja seguir
El personal de seguridad privada indicandole que la proxima vez
realiza la requisa correspondiente 78,6% O debe traer el documento para
de manera amable ingresar. Realiza la requisa de forma

1/2 respetuosa. Le solicita sus datos, los 2/2 2/2
registra en minuta. Le indica seguir
“por la puerta de alld”. No indica,

AN
u oficina, caracteristicas o ventanilla
de turnos.
2/2 2/ —

2/2 2/2 2/2
Es posible identificar el nombre de

la persona (personal de seguridad 85,7% u u Oo 0

privada) que le atiende al ingreso 2/2 2/2 2/2 1/2 1/2 2/2
10/10 ?/10 10/10 ?/10 4/10 ?/10

VASHAAS -
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El personal de seguridad privada le
orienta de manera inicial en el 78.6%
requerimiento que usted realiza

La presentacion personal del
personal de seguridad privada es
impecable

100,0%

0:0:0-0:0




Dimar GUARDIA DE SEGURIDAD MYSTERY

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

S

PATTS

CPO1 — BUENAVENTURA CPO4 - SANTA MARTA CP0O5 — CARTAGENA

H 32
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Dlmar ASEO MYSTERY

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

\

Si %

La zona de
acceso a
usuarios esta
despejada (sin
obstdaculos)

La zona de
acceso estd
limpia

100%

La zona de
atencion estd
limpia

100%

SEDE CENTRAL - BOGOTA

CPO3 - BARRANQUILLA

CPOS5 - CARTAGENA

VANHAAS 53
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Dimar

Direcciéon General Maritima

%

ACCESO- ACCESIBILIDAD

MYSTERY

\

Autoridad Maritima Colombiana
e —
SEDE CPO1 -
Si % CENTRAL — | BUENAVENT Caso 2 CfgéEN R CF/;('ZDRSE?N Cgf/%?q s

BOGOTA RA Insuficiente senalizaciéon

para ingresar a las
] ) oficinas de atencién de

Las vias de acceso a la unidad son NN.ae maddulos al final del
adecuadas L~ ' pasillo. No se identifica

La senalizacion para ubicar la
unidad es adecuada

La senalizacidén interna del punto
de atencion le permite identificar
los puntos que requiere

Hay senalizacién de evacuaciéon y
personal en condicién de
discapacidad

BR: 14

VANHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

Caso 2 A

usuario Caso 2 Las vias d

faciiment Caso 2 acceso a la unidag

del siste senali adecuadas. El p#

celadory  mMo&dulog  moduloeste”  cqso
maodulo afe, peronoe iden
remite a PETinfraestructure

senalizacion en caso
de emergencia.

senalizaciéon de ruta de
evacuacion para
personas en situacion de

o
O

2/2

2/2

discapacidad. (Solo hay
la opcion de bajaren
ascensor y escalera, en
caso de emergencia una
persona en silla de ruedas 1/2

O

2/2

O

2/2

no podria salir del edificio.

movilidad de ust
en situacion de
discapacidad rutas
1/2 de evacuacion ni

el

2/2 0/2

0 0

78,6%

[ e 100 00
2/2 2/2 2/2 1/2 1/2 2/2 2/2
7/8 7/8 7/8 7/8 4/8 8/8 8/8
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Dimar

Direcciéon General Maritima

F 2
=75
Autoridad Maritima Colombiana

Si %

AL INGRESAR IDENTIFICA FACILMENTE
LA UBICACION DEL SISTEMA DE TURNOS

UNA PERSONA LE ATIENDE EN EL
SISTEMA DE TURNOS Y LE BRINDA SU
TURNO
EL SISTEMA DE TURNOS FUNCIONA
CORRECTAMENTE Y LE PERMITE TOMAR

71,4%

57,1%

EL SUYO
UBICA FACILMENTE LA SALA DE ESPERA 100,0%
HAY DISPONIBILIDAD EN LA SALA DE
ESPERA 100,0%
LOS AGENTES SE ENCUENTRAN EN LOS Caso |
PUNTOS DE ATENCION
Entrega de
LA PANTALLA QUE INDICA EL TURNO radicado se
FUNCIONA CORRECTAMENTE hizo por
correo
EL LLAMADO DE SU TURNO SE REALIZA electrénico.

POR MEDIO DE LA PANTALLA 35,7

BR: 14

A

ADVANCED MARKET RESEARCH

.'CI-ICK

ACCESO- PRE-ATENCION MYSTERY
/ \
Cotm | gemode L Sia SHSL RO o
BOGOTA turnos. El usuario MARTA
ingresadirecto |
D ala zona de D n D
modulos en las
“ ciudades de 2 2/2 2/2 A
Buenaventura, La ,persono en
hd Covenas. , maodulo hace
2/2 N7 72 0/2 0/2 enfregadel o
D Oe D furno
2/2 N/A 2/2 1/2 2/2 N/A N/A
2/2 2/2 2/2 2/2 2/2 2/2 2/2
2/2 2/2 2/2 2/2 2/2 2/2 2/2
D Caso 2 D OQ Oo D
2/2 Partalla de 2/2 1/2 1/2 2/2
0 turnos se Q D
0/2 encuentra 0/2 2/2 2/2 N/A
Q apagada. Q u
0/2 N/A iz 0/2 2/2 1/2 N/A
12/16 6/6 14/16 9/16 13/16 10/12 6/6
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Una persona le atiende en el |
sistema de turnos y le brinda su.. 57.1%

La enfrega de turno se
realiza adecuadamente
permitiendo que el usuario
realice el proceso por el
mismo. Cuando la entrega
del furno se hace
manualmente por el
funcionario es un indicador
de mal funcionamiento del
sistema de turnos.

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

ACCESO- PRE-ATENCION
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MYSTERY
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Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

La funcionaria no le
pregunto el nombre al
usuario al inicio de la
atencion, usa un
lenguaje informal para
dirigirse al usuario.

MYSTERY

Al ingresar el usuario no
identifica facilmente la
ubicacioén del sistema de
turnos, el celador ubicado
en el moédulo de turnos lo
remite a ofro lugar.

El usuario vuelve al
modulo de turno y
en esa segunda
oportunidad si le
enfregan el turno.

X

VANHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

En la segunda visita el
llamado no se realiza
por medio de la
pantalla de turnos, la
funcionaria se acerca

directamente.

X

La pantalla que indica
el turno funciona
correctamente.

Ubica facilmente la sala de
espera. Hay disponibilidad en
la sala de espera. Los agentes

se encuentran en los puntos de
atencion.

Buena presentacion
personal de la funcionaria.
Saluda amablemente, se
presenta y le invita a
tomar asiento.

En segunda visita la
funcionaria llama al
usuario por su nombre.
Hace preguntas filtro.

El usuario no presenta la
totalidad de la
documentaciéon requerida
por cuanto el funcionario
le indica la que debe

allegar.
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MYSTERY

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

% D‘mal' OBSERVACIONES PRE-ATENCION EN BUENAVENTURA

MIN 0:10 No es clara la ubicacion del sistema de turnos ni

si estd en funcionamiento, no se identificod sala de espera,

el usuario continla desde su ingreso hasta los moédulos de
atencion.

MIN 0:30 Usuario no recibe turno, es llamado por
una funcionaria gue no le saluda de forma
cordial.

MIN 0:40 - 1:32 Funcionaria hace preguntas de
filtro. Sin embargo no pregunta datos de
contacto ni informacion personal del usuario.

MIN 2:40 Funcionario porta el uniforme de forma
debida.

VAT HAAS
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x’ Dlmar OBSERVACIONES PRE-ATENCION EN SAN ANDRES MYSTERY

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

——

El usuario espera a

Sistema de furnos ser atendido

funciona —

aproximadamente
rrectamente. .
cormectamente 4 minutos.
La funcionaria le La pantalla que
lama; no por indica el furno no
. —>
medio de |la esta en
pantalla. funcionamiento.
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Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

\

* No se identifica sistema de turnos ni
funcionamiento de pantallas sino hasta
segunda etapa del ofro framite
(radicacion).

. Dlmar OBSERVACIONES PRE-ATENCION EN COVENAS MYSTERY

« Usuario se dirige directamente al moédulo
de atencion. La persona no recibe turno

R%rcrgicélgodel sistema, es llamado por el . Buena sefalizacién e
' infraestructura dentro del foco
visible.

* No se identifica registro en el video de

movilidad para usuarios en situacion de » Sistema de furnos funciona

discapacidad rutas de evacuacion ni correctamente, sin embargo el
senalizacion en caso de emergencia. turno es enfregado por
funcionaria.
VANHAAS 2
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D‘mal’ ATENCION POR PARTE DEL A—ENTE MYSTERY

o se

Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana identifica
sistema de
furnos el 2
usuario se BOQOTG 0/2
dirige ventura y Covenas N/A

directamente
EL AGENTE LE LLAMA HACIENDO USO DEL SISTEMA DE TURNOS . al modulo Santa Mor,’ro 1/2
San Andres 1/2

EL AGENTE CUENTA CON SU UNIFORME PUESTO Y LO LLEVA DE
MANERA ADECUADA 85,7%

LA IDENTIFICACION DEL AGENTE SE ENCUENTRA A LA VISTA Y
ES POSIBLE VISUALIZAR SU NOMBRE

Bogotda 0/2
Buenaventura 1/2

EL AGENTE SALUDA AMABLEMENTE, SE PRESENTA Y LEINVITA A| oo, Santa Marta 1/2
TOMAR ASIENTO e B/quilla 1/2
EL AGENTE REALIZA ACTUALIZACION DE LOS DATOS Cartagena 0/2
85,7% ,
San Andrésl1/2
EL AGENTE MANTIENE ACTITUD DE ESCUCHA Y AGRADO POR | o .,
ATENDERLE e
EL AGENTE ENTIENDE SU NECESIDAD -
EL AGENTE HACE PREGUNTAS FILTRO PARA COMPRENDER SU | g, oor
NECESIDAD : Santa Marta, San Andrés,
EL AGENTE VERIFICA LA DO&[#IIE\/I\DENTACION APORTADAPOR | 1 o Cartagena y CoveRas
1/2

BR: 14

ol o
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

ATENCION POR PARTE DEL AGENTE

EL AGENTE REALIZA LA VERIFICACION DOCUMENTAL Y DE REQUISITOS
(COMPLETITUD, COHERENCIA, VERACIDAD Y CUMPLIMIENTO, UTILIZANDO e
LA HERRAMIENTA DISPUESTA PARA TAL FIN (OAC )) B
SI HACE FALTA INFORMACION EL AGENTE LE INDICA QUE SU
DOCUMENTACION ES RADICADA CUANDO ESTE COMPLETA -~
’ (o]
SI USTED INSISTE EN RADICAR INCOMPLETO LE SOLICITAN DE MANERA
RESPETUOSA FIRMAR UN DOCUMENTO EN EL QUE SE LE INFORMA EL TIEMPO 5
QUE TIENE PARA COMPLETAR LA SOLICITUD e
S| EL AGENTE NO DA SOLUCION A SU REQUERIMIENTO LE SUGIERE PONER
UN CASO (PQRS)
AL INTERPONER PQRS, LE BRINDA EL NUMERO DE RADICADO DE LA MISMA
100,0%
SINO DA SOLUCION A SU REQUERIMIENTO LE BRINDAN LA OPCION DE
DEVOLUCION DE LLAMADA
EFECTIVAMENTE LE DEVUELVEN LA LLAMADA
66,7%
EVIDENCIA COLABORACION POR PARTE DEL AGENTE PARA DAR
SOLUCION A SU REQUERIMIENTO 92,9%

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

MYSTERY

Santa Marta, San Andrés,
Cartagena y Covenas 1/2

N/A indica que
no fue necesario.

San Andrés, Barranquilla'y Se brindo
Covenas 1/2 atencién y
Bogotd N/A y Santa Marta solucion en
0/2 atencion
presencial.

————

Bogotd y Barranquilia N/A
Buenaventura, San Andrés '
Santa Marta 1si /(N/A)y
Cartagena 1 no / (N/A)

Bogotd N/A
Buenaventura 2/2, Covenas
1/2, Barranquilla, Santa
Marta, Cartagenay San
Andrés
1si/ (N/A

Buenaventural/2
Bogotd, Barranquilla,
Santa Marta, Cartagena
an Andrés y Covenas N/A

42
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

ATENCION POR PARTE DEL AGENTE

MYSTERY

Santa Marta y
Cartagena 1/2

REALIZA CONSULTAS Y/O VALIDACIONES INTERNAS PARA DAR 85 7%
SOLUCION A SU REQUERIMIENTO 00 Grronqui”ol SGnTG Marta
DAN SOLUCION A SU REQUERIMIENTO 78,6% S
LA SOLUCION BRINDADA ES CLARA 100,0% y Carfagena 1/2
LA RESPUESTA BRINDADA ESTA ACORDE A LA INQUIETUD PLANTEADA|  100,0%
LA RESPUESTA BRINDADA ES COMPLETA Y DETALLADA QUE LE 100.0%
PERMITE TOMAR ACCION SOBRE SU NECESIDAD 8
OFRECEN AYUDA ADICIONAL, POR EJEMPLO DICIENDO: "sLE PUEDO 64.3% Santa Martaq,
AYUDAR EN ALGO MAS?" o Barranquilla y
LE INDICAN EL TIEMPO DE RESPUESTA DE SU TRAMITE Y/O
REQUERIMIENTO 90,9% Cor’rogen,o 1/2
SE DESPIDEN AMABLEMENTE Y ASEGURA EL REGRESO DEL CLIENTE, San Andres 0/2
POR EJEMPLO DICIENDO: "CON MUCHO GUSTO, ESTAMOS PARA 78,6%
SERVIRLE"
EL AGENTE LO LLAMO SIEMPRE POR SU NOMBRE 42,9%
Santa Marta, Cartagena
y San Andrés 1/2
Cartagena y San Andrés 0/2
anta Marta, Bogotd, Barranquilla
y Covenas 1/2
43
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Dimar

ATENCION POR PARTE DEL AGENTE EN LA OFICINA DE REGISTRO Y

ADIrte::cd:l(;nMGﬁ?_er:Icgllla:'gl_n;a C O R R ES P O N D E N C I A
MYSTERY
SEDE CPO1 - CPO3 - CP0O4 - CPOS -
CENTRAL,— BUENAVENTIBARRANQU| SANTA [CARTAGEN|CPOY - §AN CPO‘?~ -
ITEM RESPUESTA| BOGOTA URA ILLA MARTA A ANDRES [ COVENAS TOTAL
LE LLAMA HACIENDO USO DEL SISTEMA DE Sl 50,0% 50,0% 14,3%
TURNOS (DONDE APLIQUE) NO 50,0% 50,0% 100,0%
N.A. 100,0% 50,0% 50,0% 100,0% 100,0%
CUENTA CON SU UNIFORME PUESTO Y LO LLEVA S 100,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0% 50,0% 50,0% 64,3%
DE MANERA ADECUADA N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
SU IDENTIFICACION SE ENCUENTRA A LA VISTA'Y S 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 42,9%
ES POSIBLE VISUALIZAR SU NOMBRE NO 50,0% 50,0% 50,0%
N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
SALUDA AMABLEMENTE Sl 100,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0% 50,0% 57,1%
NO 50,0%
N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
REALIZA ACTUALIZACION DE DATOS Sl 50,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0% 42,9%
NO 50,0% 50,0% 50,0%
N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
MANTIENE ACTITUD DE ESCUCHA Y AGRADO Sl 100,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0% 50,0% 57,1%
POR ATENDERLE NO 50,0%
N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
H “
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Dimar

ATENCION POR PARTE DEL AGENTE EN LA OFICINA DE REGISTRO Y

Direccién Gep_eral Man’tl_ma C O R R ES P O N D E N C I A
Autoridad Maritima Colombiana MY@TERY
SEDE CPO1 - CP03 - CP0O4 — CPO5 — CPO7 -
CENTRAL —|BUENAVEN BARRANQU| SANTA |CARTAGEN| ~ SAN. CPO9 -
ITEM RESPUESTA| BOGOTA | TURA ILLA MARTA A ANDRES | COVENAS| TOTAL
S 100,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0% 50,0% 57.1%
ENTIENDE SU NECESIDAD NO 50,0%
N A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
, Sl 100,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0% 50,0% 50,0% 64,3%
VERIFICA LA D MENTACION APORTADA POR USTED
C OCU Clo NA. 500% | 50,0% 500% | 50.0% | 50,0%
REALIZA CONSULTAS Y/O VALIDACIONES INTERNAS Sl 1000% | 50.0% 50.0% 100.0% 50.0% 50.0% 57.1%
CON EL FIN DE RADICAR DE FORMA ADECUADA SU NO 50,0%
REQUERIMIENTO N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
S 100,0% 50,0% 100,0% 50,0% 50,0% 50,0%
AL RADICAR EL DOCUMENTO, EL AGENTE LE BRINDA ELI—x5 0
NUMERO DE RADICADO o2
N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0%
PARA FINALIZAR LA ATENCION EL AGENTE HACE SI 100,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0% 50,0% 57.1%
ENTREGA DEL SOPORTE DE RECIBIDO N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 100,0% 50,0%
OFRECE AYUDA ADICIONAL, POR EJEMPLO DICIENDO: . 100.0% 20.0% 20.0% 20,0% S0.7%
"sLE PUEDO AYUDAR EN ALGO MAS2" 1_NO 90.0% 90.0% 50.0% 50.0%
N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
SE DESPIDE AMABLEMENTE Y ASEGURA EL REGRESO S 1000% | 50.0% 50,0% 50.0% 50.0% 50.0% 50.0% 57.1%
DEL CLIENTE, POR EJEMPLO DICIENDO: "CON MUCHO NO 50,0%
GUSTO, ESTAMOS PARA SERVIRLE" N.A. 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%

ol
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O e s Aspectos a mejorar Sede Central Bogotd

SEDE CENTRAL - BOGOTA

 Porte de uniforme

« Verificacion de datos

* Presencia del personal en
el modulo

« Ofrecer alternativas en
Caso de no respuesta.

* Llamar al usuario por su
nombre

« Verificacion de la
documentacion.
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Dlmar OPORTUNIDADES DE MEJORA ATENCION MYSTERY
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Dlmar OPORTUNIDADES DE MEJORA ATENCION MYSTERY

Diraccién Ganacal Marition Aspectos a mejorar sede San Andrés

Autoridad Maritima Colombiana

\ oy T e — —_—

CP0O7 — SAN ANDRES

» Llamar al usuario por su nombre.

« Redlizar validacion de informacion con
fuentes oficiales.

« Utilizar infografias y manuales para
identfificar los grados de ascenso y
rangos de gente de mar.

« Enfrenamiento de funcionarios frente @

— distintfos escenarios.
- \‘- * Lenguaqje asertivo.
V I_I 47
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Eﬂiﬁﬁﬁlﬁ"mﬁﬁ?.'m'ﬂ:ﬂ?ﬂﬂm Eiemplo caso de éxito en la atencién

% D‘mar OPORTUNIDADES DE MEJORA ATENCION MYSTERY

e —

Funcionaria muestra conocimiento experticia
y dominio del tema, es muy asertiva en el
lenguaje empleado, responde de manera

apropiada y atiende al usuario de forma
eficiente.

2:47 Funcionaria toma atenta nota de las D

inquietudes del usuario.

5:08 Muestra interés y apertura al
usuario

CPOS - CARTAGENA

VANHAAS
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Dimar OPORTUNIDADES DE MEJORA ATENCION

Direccién General Maxitima Aspectos a mejorar sede Buenaventura

Autoridad Maritima Colombiana

CPOT — BUENAVENTURA

* Llamar haciendo uso de sistema de
turnos.

« Porte de identificacion de funcionario.

« Ofrecer alternativas en caso de no
respuesta.

« Dar al usuario numero de radicado al
realizar un tframite.

« Ofrecer ayuda adicional.

« Buena prdctica de ofrecimiento de
ayuda telefonica (Devolucion de
llamada).

ol
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MYSTERY
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T b s b Aspectos a mejorar sede Sata Marta

MYSTERY

D‘mar OPORTUNIDADES DE MEJORA ATENCION

CPO4 - SANTA MARTA

« Ofrecer ayuda adicional.

* Indicar tiempo para
completar la solicitud.

* Llamar al usuario por su
nombpre.

« Ofrecer alternativas en caso
de no respuesta.

AAAAAAAAAAAAA T RESEARCH ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS
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Dlmar OPORTUNIDADES DE MEJORA ATENCION MYSTERY

Direccién General Maritina Aspectos a mejorar sede Covenas

Autoridad Maritima Colombiana

e —

\

ki
b Al
L |

CPQ9 - COVENAS

* |Indicar fiempo para completar la
solicitud.

« Llamar al usuario por su hombre.

« Verificacion de documentacion.

« Ofrecer alternativas en caso de no
respuesta.

« Devolucion de la llamada cuando
se ofrece ayuda telefonica.

« Dar al usuario numero de radicado
al realizar un trdmite.

VANHAAS 5
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Dlmar OPORTUNIDADES DE MEJORA ATENCION MYSTERY

S (ometa exit oo Aspectos a mejorar sede Barranquilla

\

—

CPO3 - BARRANQUILLA

* |Indicar tiempo para completar
solicitud.

« Hacer uso del sistema de furno
verificar su funcionamiento.

* Llamar al usuario por su nombre.

« Ofrecer alternativas en caso de no
respuesta.

 Porte de documento de
identificacion de funcionarios.

« Dar al usuario numero de radicado
al realizar un tramite.

V I_I 52
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Direccién General Maritima

;mmr
mar
Autoridad Maritima Colombiana

— I

— I

En el Ultimo ano, ;ha tomado contacto
telefénico con DIMAR?

0,5%
LN

42,6% NO

NO SABE / NO
RESPONDE

BR: 430

56,9%

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

CAPITANIA

CPO1 BUENAVENTURA
CP02 TUMACO
CP0O3 BARRANQUILLA

CP04 SANTA MARTA

CPO5 CARTAGENA
CP06 RIOHACHA
CP07 SAN ANDRES
CP08 TURBO
CP09 COVENAS

CP10 BAHIA SOLANO

CP11 GUAPI

CP12 PROVIDENCIA

CP15 PUERTO
CARRENO

CP16 PUERTO LETICIA

CP19 PUERTO
LEGUIZAMO
CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL
CARIBE (CARTAGENA)
CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL
PACIFICO (TUMACO)
BOGOTA

Sl

44,3%
41,7%

63.2%

40,4%

40,6%

70.6%

41,0%
31,3%
54,5%

24,0%

20,0%
36,4%

40,0%

100,0%

25,0%

75.0%

33,3%

NO

55.7%

58,3%
36,8%

59.6%
58,0%
29.4%
59.0%
68.8%
45,5%
76,0%

80,0%
63.6%

100,0%

60.0%

75.0%

25.0%

66,7%

NO SABE/ NO
RESPONDE

1.4%
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Uso de puntos de atencion telefénico de la entidad (inducido) menos de Ia
mitad de los encuestados han tenido contacto telefénico con Dimar en el Ultimo ano. Las capitanias que

han tenido un mayor contacto por este medio son barranquilla y Riohach

61

24
38

47
69
17
39
16
22

25

36



Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Satisfaccion atributos de puntos de atencidén telefonica en generalos
encuestados estdn satisfechos con la atencion de la linea teleféonica y resaltan de forma positiva la
estabilidad de la misma principalmente en Barranquilla.

CPO1 CP02 CPO3 CP0O4 CPO5 CPO6 CP0O7 | CPO8 CPO9 CP10 CP11 CP12 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
. CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO PUERTO <
BUENAVENTURA | TUMACO |BARRANQUILLA CARTAGENA |RIOHACHA .1 TURBO ; COVENAS GUAPI |PROVIDENCIA INVESTIGACIONES DEL INVESTIGACIONES DEL BOGOTA
MARTA ANDRES SOLANO LETICIA | LEGUIZAMO CARIBE (CARTAGENA) PACIFICO (TUMACO)
ASPECTOS
CPO1 | CPO2 | CPO3 | CPO4 | CPO5  CPO6 & CPO7 | CPO8 | CPO9 | CP10 | CP11 | CP12 | CP16 | CP19 | CIOH | CCCP |BOGOTA
Divulgacion de lalinea  TIB
gratuita B |85.2% 160,0% | 83,3% | 73.7% | 71,4% ' 33.3% ' 750% ' 100,0% 83.3% | 83.3% & 50,0% | 50,0% ' 50,0% '100,0% 100,0% 33,3% ' 58.3%
PROMEDIO: 4,2
© O 758% gp' o7 10 24 19 28 | 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
BR. 184
Estabilidad de la linea 1B
relefénica TTB' 85.2% | 80,0% 195.8% |89.5% ' 750% ' 75,0% ' 81,3% ' 80,0% ' 75.0% '100,0% 50,0% | 750% ' 50,0% 100,0% 100,0% 100,0% 75.0%
PROMEDIO: 4,4 82,6% pr' 27 10 | 24 19 28 | 12 16 5 12 6 2 4 2 ] ] 3 12
BR. 184
Tiempo de atencién de la B
inea felefénica B 70.4% [90,0% 179.2% [89.5% | 78.6% | 66,7% | 87.5% ' 80.0% ' 83.3% | 66,7% ' 50.0% | 100,0%  50,0% '100,0% 100,0% 66.7% ' 66,7%
PROMEDIO: 4,2 79.4%  gr. o7 10 24 19 28 | 12 16 5 12 6 2 4 2 1 ] 3 12

BR. 184

ol
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= 3
F 2
<z mar
N Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Matriz de accidn -puntos de atencion telefénica & atiouto que debe

accionarse principalmente para impactar de forma positiva la satisfaccion es el tiempo de atencion en

la linea telefdnica

——
BAJO
ACCIONAR MANTENER
35 Aspectos criticos Aspectos sobresalientes
< ESTABILIDAD DE LA
= . 2
3:' 345 | LINEA TELEFONICA
S 34 -
E 33,5 -
8
o TIEMPO DE ATENCION
E 33 DE LA LINEA TELEFONICA
32,5 - DIVULGACION DE LA ‘.
LINEA GRATUITA
32
41 MONITOREAR MANTENER
Aspectos secundarios - No accién
Yoo >
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Atencion servidores publicos %

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

PROMEDIO: 4,5

BR: 184

BUENAVENTURA

BTB 3.7% 10,0%

MTB 7.4% 10.0%
TTB 88.9% 80,0%
BR. 27 10

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

TUMACO BARRANQUILLA

4.2%

4.2%

91.7%

24

Satisfaccion de la atencion se los servidores pUblicos en los puntos de

atencion telefonica en general el 90% de los encuestados estdn satisfechos con la atencion

recibida por los servidores publicos que lo atienden a través del canaldeleféonicoconmds fuerzaren
Barranquilldy Bogotd.

mBRTB MTB TTB
7.5% 90,7%

) CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN _ | BAHIA PUERTO |  PUERTO | INVESTIGACIONES | INVESTIGACIONES )
MARTA | CARTAGENA | RIOHACHA | ) \npgs: TURBO [COVENAS, o) o | GUAPI; PROVIDENCIA |\ eneia | LEGUIZAMO DEL CARIBE DELPACiFICO | BOCGOTA

(CARTAGENA) (TUMACO)
8,3% 8,3%
105% | 10,7% 16,7%
89,5% | 89.3% 750% 100,0% 100,0% | 91,7% ' 100,0% (100,0%.  100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
57
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Di Satisfaccion atributos de los servidores publicos en los puntos de
mar atencion telefonica en general los encuestados estdn satisfechos con la atencién recibida por los

Direccién General Maritima

Auterided Meriuma Celembians - sarvidores pUblicos que lo atienden a través del canal telefénico, resaltiande-de-formarpositivartaamabilidad
y la actitud de servicio. La primera con mas-fuerzaen Cartagena y Barranquilla; y la segunda en santa
Marta y Cartagena.

CPO1 CP02 CP03 CP04 CPO5 CP06 CP07 | CPO8 CP09 CP10 | CP11 CP12 CP16 CP19 CIOH CCcCP BOGOTA
0 CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO PUERTO i
BUENAVENTURA | TUMACO ;BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA RIOHACHA ANDRES TURBO ;| COVENAS SOLANO GUAPI PROVIDENCIA LETICIA | LEGUIZAMO INVESTIGACIONES DEL |  INVESTIGACIONES DEL BOGOTA

CARIBE (CARTAGENA) | PACIFICO (TUMACO)

ASPECTOS CPO1 | CPO2 | CPO3 | CP04 | CPO5 | CPO6 | CPO7 | CPO8 | CPO9 | CP10 . CP11 | CP12 | CP16 |CP19. CIOH | CCCP !BOGOTA
o TTB
Conocimiento TIB! 81,5% | 90,0% |: 95.8% | 84.2% ' 89,3% ' 750% ' 93,8% ' 100,0% ' 83,3% ' 83,3% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% '100,0% 100,0% 100,0%: 91,7%
PROMEDIO: 4,5 // BR. 184  88.5% 'po, 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
Habilidad de solucién TTB
PROMEDIO: 4.4 // BR. 184 O TTB: 85.2% | 90,0% | 83,3% | 84,2% | 82,1% ' 58,3% | 100,0% ' 100,0% | 83,3% ' 83,3% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% | 100,0%100,0%100,0% 75,0%
:44// BR. 2% BR. 27 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
. TTB
Lenguaje TIB 92,6% ' 90.0% | 95,8%} 84.2% |96,4% |91,7% ' 100,0% ' 100,0% ' 91,7% ' 83.3% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%' 91,7%
PROMEDIO: 4,6 // BR. 184 93.8% pgr: o7 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
N TTB
Amabilidad o TIB' 92,6% ' 90,0% | 95,8%F 94,7% |100,0%| 91,7% | 100,0% | 100,0% ' 91,7% 100,0% 100,0% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% 100,0%100,0% 100,0%
PROMEDIO: 4,7 // BR. 184 07° BR.! 27 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
TTB
Actitud de servicio TIB' 88,9% ' 90,0% | 91,7% ' 94,7% | 96,4% {91,7% | 100,0% | 100,0% | 83,3% :100,0% 100,0% | 100,0% ' 100,0% ' 100,0%100,0%100,0% 100,0%
PROMEDIO: 4,7 // BR. 184 942% R 27 10 24 19 8 12 16 5 12 6 2 4 2 ] ] 3 12
, TTB
Tiempo en dar respuesta all s TIB' 81,5% ' 80,0% | 87.5% ' 89,5%|' 67.9% ' 66,7% ' 68,8% ' 100,0% ' 750% '100,0% 50,0% '100,0%: 100,0% '100,0% 100,0% 66,7% ' 75,0%
requerimiento 7% BR. 27 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12

PROMEDIO: 4,3 // BR. 184

Yoo 58
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Matriz de accion -Servidores PUblicos en los Puntos de atencidn
D‘mar feleféniCCI Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfacciéon con los
\

Direcciéon General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana - saryidores publicos son la habilidad de dar solucion y el conocimiento. —

P———
\ E A JIC
ACCIONAR MANTENER
Aspectos criticos Aspectos sobresalientes

17.4 CONOCIMIENTO

’ T 3 1
17,2 0 ‘
P
17 ] AMABILIDAD

ALTA

LENGUAIJE

! HABILIDAD DE
16,8 - SOLUCION °
ACTITUD DE

16,6
SERVICIO
16,4 -
16,2 -

16 A

IMPORTANCIA

15,8 -
15,6 -
15,4 -

TIEMPO EN DAR RESPUESTA
15,2 1 AL REQUERIMIENTO

42 MANTENER

R M(tJNITOREACI; ) No accién
spectos secundarios

DESEMPENO
Yo 59
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CPO3

BUENAVENTURA | TUMACO ;BARRANQUILLA

ASPECTOS
TTB
Claridad de la informacion
PROMEDIO: 4,4 86,0%
BR. 184
TTB
Rapidez en la atencidn
PROMEDIO: 4,5 88,4%
BR. 184
TTB
Sencillez de los procesos
PROMEDIO: 4,3 84,2%
BR. 184
Cumplimiento horarios de Ll
atencion
PROMEDIO: 4,6 90.3%
BR. 184

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

Satisfaccion de atributos de los puntos de atencidn telefénica en general os

encuestados estdn satisfechos con el servicio recibido por el canal telefénico y resaltan de forma positiva la
rapidez de la atencién y el cumplimiento de horarios, principalmente en Barranquilla.

CP0O4 CP0O5 CP06 CP07 ;| CPO8 CPO9? CP10 | CP11 CP12 CP16 CP19 CIOH CCCP BOGOTA
( CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN - BAHIA PUERTO | PUERTO i
CARTAGENA [RIOHACHA . TURBO | COVENAS GUAPI {PROVIDENCIA INVESTIGACIONES DEL|  INVESTIGACIONES DEL | BOGOTA
MARTA ANDRES SOLANO LETICIA | LEGUIZAMO | e (CARTAGENA] | PACTFICO (TUMACO)
CPO1 | CPO2 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO6 | CPO7 : CPO8 @ CPO9 : CP10 | CP11 | CP12 | CP16 ! CP19: CIOH | CCCP |BOGOTA
TIB: 92,6% : 80,0% 195.8% || 84,2% ' 78,6% ' 83.3% @ 813% :100,0%: 91,7% : 83,3% : 100,0% : 100,0% : 100,0% :100,0%:100,0%: 100,0%: 83,3%
BR.: 27 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
TB: 88,9% | 90.0% | 91.7% | 89.5% ' 85,7% | 750% | 87.5% :100,0% | 83,3% | 83,3% i 100,0% i 100,0% : 100,0% i 100,0%: 100,0%:100,0%: 83,3%
BR.: 27 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
TR 96.3%|: 80.0% ' 83.3% | 789% ' 82,1% | 66,7% | 68,8% i 100,0% : 21,7% : 83,3% i 100,0% : 100,0% : 100,0% :100,0%:100,0%: 66.7% ' 66,7%
BR.: 27 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12
TIB: 85.2% : 90.0% | 91.7%| 89.5% | 89.3% | 91.7% : 100,0% | 100,0% : 921,7% : 83,3% i 100,0% : 100,0% : 100,0% : 100,0%: 100,0%: 100,0% 100,0%
BR.: 27 10 24 19 28 12 16 5 12 6 2 4 2 1 1 3 12

60
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Matriz de accién -Atributos de los puntos de atencion telefénica

"{ D‘mar Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion son la
Ny~  Direccion General Maritima  senCillez en |os procesos vy la claridad de la informacién

Autoridad Maritima Colombiana

\ oy ocoaa s e —

—

BAJO
ACCIONAR MANTENER
27 Aspectos criticas Aspectos sobresalientes
RAPIDEZ EN
< LA ATENCION
— 26,5 - CLARIDAD DE LA
&- INFORMACION
2
26 -
G 25,5 -
< 25
b
S
24,5 -
Q. SENCILLEZ DE
E LOS PROCESOS
ey
K o
23,5 -
CUMPLIMIENTO HORARIOS
DE ATENCION
23 . > |
4,2
MONITOREAR MANTENER
No accion

Aspectos

secundarios DESEM PENO

o 6
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INGRESO DE LLAMADA

= D‘m&]{ﬂos los aspectos en cuanto alingreso de la llamada se cumplieron. El aspecto con MYSTERY
N~  Direccién General Maritima Oportunidades de mejora es el mensaje con el saludo corporativo.

Autoridad Maritima Colombiana

\ T —
Si P
La llamada ingresa normalmente 100%
Al ingresar la llamada hay mensaje, saludo 100%
corporativo de DIMAR. °
Recibe instrucciones del IVR 100%

El IVR(es la voz de la mdaquina que da inicio a la
llamada, y que hace preguntas las cuales se
responden a fravés del teclado, la idea es validar 100%
que funciones de forma apropiada) solicita
identificarse con su nUmero de identfificacion

Le permite el paso a agente normalmente (una vez
se ingresa el nUmero de la cédula y se confirma, Ia 100%
llomada entra de forma automdatica a un asesor.)

VACHAAS 62
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ATENCION POR PARTE DEL AGENTE

Dimar Las oportunidades de mejora en cuanto a la atencion por parte del agente se YSTERY
wemren dar solucidn a su requerlmlen’ro de manera clara, acorde a la inquietud plon’reodc‘[ﬁ\%

asi como una respuesta completa

Direcciéon Gerﬁn
Autoridad Mariti

ATENCION POR PARTE DEL AGENTE TOTAL

El agente saluda amablemente y da a conocer su
nombre
El agente solicita actualizacidn de datos 100,00%
El agente mantiene actitud de escucha y agrado por
atenderle

El agente entiende su necesidad 100,00%
El agente hace preguntas filtro para comprender su 100,00% @
necesidad
TN

100,00%

N\

100,00%

Da solucidon a su requerimiento 87.5%
La solucion brindada es clara 83,3%
La respuesta brindada estd acorde a la inquietud
planteada
La respuesta brindada es completa y detallada que le
permite fomar accidon sobre su necesidad

83.3%

100,00%

ol
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ATENCION POR PARTE DEL AGENTE

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Evidencia colaboracion por parte de la agente para dar
solucion a su requerimiento

El agente realiza consultas y/o validaciones internas

El agente le deja en espero o hold cuando realiza
consultas y/o validaciones internas

El agente le ofrece ayuda adicional, por ejemplo
diciendo: "sle puedo ayudar en algo mas?e"

Le agente se despide amablemente y asegura el regreso
del cliente, por ejemplo diciendo: "con mucho gusto,
estamos para servirle"

El agente lo llamo siempre por su nombre
El agente le transfiere a la encuesta al finalizar la llamada

Usted logrd dar respuesta a todas las preguntas de la
encuesta

100%

100%

100%

100%

100%

100%
100%

100%

ol

-

Dimair cuanto esos aspectos de la atencidon por parte del agente se cumplen todos ellos

&
~~@/

\
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OFICINAS DE REGISTRO Y
CORRESPONDENCIA INDUCIDA




Oficinas de registro y correspondencia de la entidad mas de un tercio de los
Dimar encuestados se ha acercado a las oficinas de registro y correspondencia de Dimar en el Ultimo ano. Las
Pirececion Sentoal Maritima capitanias que han tenido un mayor contacto por este medio son Barranquilla, Tumaco y Buenaventura.

NO SABE/ NO

CAPITANIA S| NO RESPONDE BR.
CPO1 BUENAVENTURA 39,3% 59,0% 1,6% 61
CP02 TUMACO 41,7% 54,2% 4.2% 24
CP03 BARRANQUILLA 52,6% 47 4% 38
En el Gltimo ano, ¢se ha acercado a estas CP04 SANTA MARTA 23,4% 76,6% 47
oficinas de la entidad? CP05 CARTAGENA 34,8% 65,2% 69
0.5% CP06 RIOHACHA 47.1% 50.9% 17
CP07 SAN ANDRES 35,9% 64,1% 39
m S| CP08 TURBO 18,8% 81.3% 16
35,5% CP09 COVENAS 36,4% 63,6% 22
NO CP10 BAHIA SOLANO 24.0% 76,0% 25
CP11 GUAPI 60,0% 40,0% 10
NO SABE / NO CP12 PROVIDENCIA 27.3% 72.7% 11
64,1% RESPONDE CP15 PUERTO 100.0% |
BR: 430 CARRENO 70

: CP16 PUERTO LETICIA 20,0% 80,0% 5

CP19 PUERTO
LEGUIZAMO 100,0% ]

CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 50,0% 50,0% 4

CARIBE (CARTAGENA)

CCCP CENTRO

INVESTIGACIONES DEL 75,0% 25,0% 4
PACIFICO (TUMACO)

V |—| BOGOTA 41,7% 58,3% 36
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CPO3 CP04
BUENAVENTURA! TUMACO | BARRANQUILLA EAAA'\"J&
ASPECTOS
TTB
Senalizacion
PROMEDIO: 4,5 86,9%
BR. 158
TTB
Comodidad de las instalaciones
PROMEDIO: 4,4 86,9%
BR. 158
TTB
Limpieza
PROMEDIO: 4,7 96,5%
BR. 158
TTB
Orden
PROMEDIO: 4,7 92,9%
BR. 158
NUmero de ventanillas T8
para atencion
PROMEDIO: 4,3 el
BR. 158

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

Aspectos de las oficinas de registro y correspondencia de la entidad

En general los encuestados estan satisfechos con los aspectos de las oficinas de registro y correspondencia y

resaltan de forma positiva la limpieza y el orden, principalmente _en.Baranquillary-Cartagena:

CPO5 CP06 CP0O7 | CPO8 CP0O9 CP10
SAN - BAHIA
CARTAGENA | RIOHACHA |, (oot TURBO | COVENAS SOLANO
CPO1 | CP02 | CPO3 | CP04 : CPO5 | CP06 : CPO7
TIB: 87,5%: 70,0% | 95.,0% §100,0% | 79.2% :100,0%: 85,7%
BR.. 24 10 20 11 24 8 14
TTB: 83,3% | 80,0% | 95.0% 1100,0% | 87.5% i100,0%: 92,9%
BR.: 24 10 20 11 24 8 14
TTB} 95.8% || 20,0% | 95,0% : 100,0% | 95.8% IIO0,0% 100,0%
BR.! 24 10 20 11 24 8 14
TTIB: 87,5% : 80,0% |:100,0%| 100,0% i 91,7% :100,0%: 92,9%
BR.: 24 10 20 11 24 8 14
TIB: 62,5% : 90,0% | 95,0% | 90,9% | 79.2% : 87,.5% | 85,7%
BR.: 24 10 20 11 24 8 14

CP11

GUAPI PROVIDENCIA

CpP08
100,0%
3

100,0%
3

100,0%
3

100,0%
3

100,0%
3

CP12

CP09

87.5%
8

87.5%

87.5%

87.5%

87.5%
8

CP16

PUERTO
LETICIA

IN

CP10 | CP11

100,0%: 100,0%

6 6
100,0%! 83,3%
6 6

100,0%: 100,0%
6 6

100,0%: 100,0%
6 6

83.3% : 100,0%
6 6

CIOH CCCP BOGOTA
CENTRO CCCP CENTRO
VESTIGACIONES | INVESTIGACIONES p
DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
CP12 | CP16: CIOH | CCCP |BOGOTA

100,0%:100,0%:100,0%:100,0%: 93.3%
3 1 2 3 15

100,0%:100,0%:100,0%:100,0%: 93,3%
3 1 2 3 15

100,0% :100,0%:100,0%:100,0%:100,0%
3 1 2 3 15

100,0% :100,0%:100,0%:100,0%:100,0%
3 1 2 3 15

66,7% 1100,0%:100,0%:100,0%: 100,0%
3 1 2 3 15
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Dimar Aspectos de las oficinas de registro y correspondencia de la entidad

Direccion Generai manitma L1 JENETAl lOs encuestados estan satisfechos con los aspectos de las oficinas de registro y correspondencia y
Autorided Meritime Colombisna resaltan de forma positiva la agilidad en la atencion, principalmenie-en-Barranquiltor:

CPO1 CP02 CPO3 CPo4 | CPO5 CPO5 | CPO7 | CPO8 | CPO9 | CP10 | CP11 |  CPI2 CP16 CIOH cecp BOGOTA
i CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO INVESTIGACIONES INVESTIGACIONES “
BUENAVENTURA: TUMACO | BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA | RIOHACHA ANDRES TURBO 1 COVENAS SOLANO GUAPI 'PROVIDENCIA LETICIA DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
ASPECTOS CPO1 | CP0O2 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO6 | CPO7 | CPO8 ' CPO9 | CP10 | CP11 | CP12 | CP16' CIOH | CCCP 'BOGOTA
NUmero de asesores para 1B
atencion TIB. 66.7% ' 90,0% [80.0% 181.8% ' 79.2% ' 87.5% ' 71,4%  100.0% ' 87.5% . 83,3%  100,0% ' 66.7% '100,0% 100,0% 66,7% '100,0%
PROMEDIO: 4,2 78,0%  gp o4 10 | 20 1 24 | 8 14 3 8 6 6 3 ] 2 3 15
BR. 329
~ By TTB
Agilidad en la atencién TIB: 79.2% ' 90,0% [ 90.0% 1100,0% | 79,2% ' 87.5% ' 85,7% | 100,0% ' 87,5% '100,0%. 100,0% ' 66,7% '100,0%:100,0%100,0%100,0%
PROMEDIO: 4,4 85.0%
BR. 329 ' BR. 24 | 10 | 20 1 24 | 8 14 3 8 6 6 3 ] 2 3 15

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH
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z Dimar

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Matriz de accidn -puntos de atencion escrita Los atibutos que deben

accionarse principalmente para impactar de forma positiva la satisfaccion con la agilidad en la
atencion y el nUmero de ventanillas para atencion.

\

BAJO
MANTENER MANTENER
16 No accidén Aspectos sobresalientes
0 ORDEN
e 15,5 -
par
<
AGILIDAD EN LA ATENCION
15
< )
— \
O LIMPIEZA
Z 14,5 - COMODIDAD DE LAS 1N CIONES
=
(2 4
(@) 14 @
— , ,
E NUMERO DE VENTANILLAS PARA ATENCION
—
13,5 -
0 NUMERO DE ASESORES PARA ATENCION
13 -
SENALIZACION "
12,5
41 MONITOREAR
- ACCIONAR
VAHI_ AAS Aspectos secundarios - Aspectos criticos 69
ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METI—B&&MPEMQNCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS

ADVANCED MARKET RESEARCH




Satisfaccion de la atencion se los servidores pUblicos en los puntos de

QA&%{ atencion escrita Een general el 90% de los encuestados estan safisfechos con la atencién de los
Autocided Meritims Colombiane servidores pUblicos que lo atienden, principalmente-en-Cartagena

mBTB mMTB TTB

Atencidn servidores pUblicos 91,0%
PROMEDIO: 4,5
BR: 158
) CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN = BAHIA PUERTO INVESTIGACIONES! INVESTIGACIONES <
BUENAVENTURA |TUMACO | BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA | RIOHACHA ANDRES TURBO | COVENAS SOLANO GUAPI; PROVIDENCIA LETICIA DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
BTB 10,0% 42% 12,5%
MIB.  167% 10,0% 5,0% 42% 71% 33,3%
B 833% 800% | 950%  1000% [917%] | 1000% | 929% 1000% 87.5% 1000% 'R0 667% 1000%  1000% 100,0% 100,0%
BR. 24 10 20 1N 24 8 14 3 8 6 6 3 | 2 3 15
AValh 70
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Satisfaccion atributos de los servidores publicos en los puntos de

Dimar atencion escrita

Direccién General Maritima En general los encuestados estan satisfechos con los aspectos de la atencion de los servidores publicos,
resaltfando de forma positiva la presentacion del personalk-principdimente en Cartagena.

CPO1 CP02 CP03 CPO4 | CPO5 CPOs5 | CPO7 | CPO8 | CPO9 | CP10 | CPI1 CP12 CP16 CIOH cecp BOGOTA
; CENTRO CCCP CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO INVESTIGACIONES INVESTIGACIONES <
BUENAVENTURA: TUMACO | BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA | RIOHACHA ANDRES TURBO 1 COVENAS SOLANO GUAPI 'PROVIDENCIA LETICIA DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
ASPECTOS - CPO1 | CP02 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO6 | CPO7 . CPO8 | CPO9 | CP10 . CP11 | CP12 | CP1é  CIOH | CCCP 'BOGOTA
Orden del puesto de frabajo TIB. 87.5% | 80,0% | 95,0% 1100,0%  91,7% 1100,0% 92,9% | 100,0% ' 75,0% ' 83,3% | 100,0% ' 100,0%100,0%!100,0%.100,0%100,0%
PROMEDIO: 4,6 9% ‘s 24 10 20 11 24 8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
BR. 158
3 TTB
Presentacion personal TTB! 95,8% | 100,0% | 95,0% | 100,0%|100,0%100,0%! 100,0% | 100,0% | 100,0% :100,0% 83,3% | 100,0% 100,0%!100,0%100,0%!100,0%
PROMEDIO: 4,
© 0:48 98,3% Br. 24 10 | 20 1 24 8 14 3 8 6 6 3 ] 2 3 15
BR. 158
o TB
Conocimiento TTB' 87,5% | 80.0% [90,0% ]100,0% ' 87.5% | 87,5% | 85,7% | 100,0% . 87,5% |100,0% 100,0% ' 100,0% 100,0%100,0%.100,0% 100,0%
PROMEDIO: 4,5 89.6% ‘ari 24 ' 10 | 20 | 11 24 | 8 14 3 8 6 6 3 ] 2 3 15
BR. 158
- 3y 1B
Habilidad de solucion TIB! 83,3% | 70,0% | 90,0% §100,0% ' 83,3% | 87,5% | 78,6% | 100,0% ' 87,5% '100,0% 66,7% '100,0%:100,0%100,0%:100,0% 100,0%
PROMEDIO: 4,4 859% BR. 24 10 20 1 24 8 14 3 8 6 . 6 . 3 . 1 . 2 3 15
BR. 158
TTB
Lenguaije B! 91,7% | 90.0% [95,0% 1100,0% | 87.5% '100,0% 85,7% | 100,0% | 100,0% '100,0% 83,3% | 100,0% 100,0%100,0%100,0% 100,0%
PROQ’I\QE'?';;‘ 4.6 91.6% gr' 24 10 | 20 1 24 8 14 3 8 6 6 3 ] 2 3 15

ol
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CP03

CP04 CPO5 CP06 CP07 | CPO8
SANTA SAN
BUENAVENTURA: TUMACO : BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA | RIOHACHA ANDRES TURBO

ASPECTOS
TTB
Amabilidad
PROMEDIO: 4,7 95,6%
BR. 329
TTB
Actitud de servicio
PROMEDIO: 4,6 91,7%

BR. 329

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

TTB

CPO1

CP02 | CPO3 | CPO4

95.8%

Satisfaccion atributos de los servidores publicos en los puntos de

atencion escrita (Cont)

En general los encuestados estdn satisfechos con los aspectos de la atencion-de-tos-servidorespublices,
resalfando de forma positiva la amabilidad-principalmente en Cartagena y Buenaventura..

CP09 CP10 : CP11 CP12 CP16

CIOH CCCP BOGOTA
) CENTRO CCCP CENTRO
. BAHIA PUERTO | INVESTIGACIONES | INVESTIGACIONES )
COVENAS | soiang | CUAPH PROVIDENCIAT ) ey 4 DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA] (TUMACO)

CPO5 | CP06 | CPO7 | CP08 : CPO9 | CP10 | CP11 | CP12 [ CP16: CIOH | CCCP |BOGOTA

90.0% | 95,0% : 100,0% |

TTB
BR.

24

91.7%
24

10 20 11

90.0%
10

95,0%
20

100,0%
11
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95:8%0 |100,0% 85.7% | 100,0% | 100,0% |100,0%: 100,0% | 100,0% :100,0%100,0%100,0%. 100,0%
24

8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
87,5% 1100,0%: 85,7% :100,0% i 87,5% :1100,0%: 100,0% : 100,0% :100,0%:100,0%: 100,0%:100,0%
24 8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
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Matriz de accion -Servidores PUblicos en los Puntos de atencidn
D‘mar eSCl'“'CI Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion con los

Direcciéon General Maritima

Auteridad Maritima Colombiana - servidores publicos son la habilidad de dar solucidn, el orden del puest nguaje. —

BAJO
ACCIONAR MANTENER
Aspectos criticos Aspectos sobresalientes

15,3 ORDEN DEL PUESTO =
DE TRABAJO 2
15,1
149 £ HABILIDAD DE LENGUAJE q.
. SOLUCION
147 4 AMABILIDAD
, ACTITUD DE
SERVICIO

14,3

ALTA

14,1 A
13,9 -
13,7

13,5 A

13,3 -
CONOCIMIENTO
13,1 - ;
PRESENTACION

12,9 A PERSONAL

12,7 - ‘ '

12,5

IMPORTANCIA

4,4 MONITOREAR MANTENER
Aspectos secundarios No accién

DESEMPENO

A 73
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CPO3 CP04
BUENAVENTURA! TUMACO | BARRANQUILLA ASA’;'TQT&
ASPECTOS
TTB
Claridad de la informacidn
PROMEDIO: 4,5 87,5%
BR. 158
TTB
Rapidez en la atencidn
PROMEDIO: 4,5 86,7%
BR. 158
TTB
Sencillez de los procesos
PROMEDIO: 4,4 85,5%
BR. 158
TTB
Respeto por el furno de atencidon
PROMEDIO: 4,7 94,3%
BR. 158
Cumplimiento horarios de B
atencion
PROMEDIO: 4,6 88,1%
BR. 158

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

Dimar En general

Satisfaccion de atributos de los puntos de atencién escrita

los encuestados estdn satisfechos con el servicio recibido en la oficina de registro, resaltando de
forma positiva el respeto por el turno de atencidn, principalmente en Barranquilla.

CPO5 CP0é6 CP0O7 | CPO8 CP0O9 CP10 CP11 CP12 CP16 CIOH CCCP BOGOTA
) 5 CENTRO CCCP CENTRO
SAN - BAHIA PUERT INVESTIGACIONES | INVESTIGACIONES ;
CARTAGENA : RIOHACHA ANDRES TURBO : COVENAS SOLANO GUAPI 'PROVIDENCIA: LETICIA DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
CPO1 | CP02 | CPO3 | CP0O4 | CP0O5 | CP0O6 | CPO7 | CP0O8 | CPO? | CP10 | CP11 CP12 | CP16: CIOH | CCCP |BOGOTA
TB: 91,7% : 90,0% | 95.0% || 90,9% | 79.2% :1100,0%: 85,7% :100,0%: 87,5% 1100,0%: 100,0% | 66,7% :100,0%:100,0%:100,0%:100,0%
BR.. 24 10 20 11 24 8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
TTB: 83,3% | 90,0% | 95.0% 1§ 90,9% : 83,3% :100,0%: 85,7% :100,0% : 87,5% :100,0%: 83,3% ' 66,7% :100,0%: 50,0% : 66,7% :100,0%
BR.: 24 10 20 11 24 8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
TTB: 83,3% | 90,0% | 95.0% | 90.9% : 79.2% : 87,5% : 92,9% :100,0%: 87,5% :83,3% : 83,3% | 66,7% :100,0%: 50,0% : 66,7% :100,0%
BR.! 24 10 20 11 24 8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
TIB: 91,7% ! 80,0% | 95,0% | 90,9% ' 95,8% :100,0%: 100,0% : 100,0% | 87,5% :100,0%: 100,0% : 100,0% :100,0%:100,0%!:100,0%!:100,0%
BR.! 24 10 20 11 24 8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
TTB: 91,7% : 80,0% | 95.0% |100,0% : 79,2% :100,0%: 85,7% :100,0% : 87,5% : 83,3% : 100,0% : 100,0% :100,0%:100,0%:100,0%:100,0%
BR.: 24 10 20 11 24 8 14 3 8 6 6 3 1 2 3 15
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Matriz de accién -Atributos de los puntos de atencion escrita Los

,,,.. | D‘ma afributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion son la sencillez en los
ke . . s . . ./
"7 Direccion General Maritima  [OIOCESOS , la rapidez en la atencion vy la claridad de la informacion

Autoridad Maritima Colombiana

\ //___,

BAJO
ACCIONAR MANTENER
Aspectos criticos Aspectos sobresalientes

SENCILLEZ DE ! CLARIDAD DE LA
LOS PROCESOS

-3 INFORMACION
21 | ° M
RAPIDEZ EN
20,5 - LA ATENCION

20 -~

21,5

ALTA

CUMPLIMIENTO HORARIOS

DE ATENCION
19,5@ @

19 +

IMPORTANCIA

18,5 -
RESPETO POR EL TURNO
DE ATENCION

N o

17,5

4,4
MONITOREAR MANTENER

Aspectos secundarios DESEM PENO No accion
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CORREO ELECTRONICO % Dlmar

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa




Comunicacién con Dimar mas de un cuarto de los encuestados se ha comunicado con Dimar a

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

\

En el Ultimo ano, ;se ha comunicado con
dimar por medio del correo electrénico?

28,0%

EN
NO

72.0% BR: 430

A

son Barranquilla y Santa Marta.

CPO1 BUENAVENTURA
CP02 TUMACO
CPO3 BARRANQUILLA

CP0O4 SANTA MARTA

CPO5 CARTAGENA
CP06 RIOHACHA
CP07 SAN ANDRES
CP08 TURBO
CP09 COVENAS

CP10 BAHIA SOLANO

CP11 GUAPI
CP12 PROVIDENCIA
CP15 PUERTO CARRENO

CP16 PUERTO LETICIA

CP19 PUERTO
LEGUIZAMO
CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL
CARIBE (CARTAGENA)
CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL
PACIFICO (TUMACO)
BOGOTA

E D‘marfroves del correo electronico en el ultimo ano. Las capitanias que han tenido un mayor contacto por este medio

m.

27.9%
20.8%

47,4%

34,0%

27.,5%
29,4%
17,9%
18,8%
36,4%
4,0%

10,0%
2.1%

100,0%

25,0%

75.0%

16,7%

NO
72.1%

79.2%
52,6%

66,0%
72,5%
70,6%
82,1%
81,3%
63.6%
96.0%

90.0%
90,9%
100,0%

100,0%

75,0%

25,0%

83.3%
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61

24
38

47

69
17
39
16
22

25

10
11

36
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Di ar Satisfaccion con los diferentes aspectos de comunicacion via correo

Sl S 8. 5 A0S electronico en general los encuestados estan satisfechos con los aspectos de la atencion por correo

Autoridad Maritima Colombiana

electronico y resaltan de forma positiva la claridad de informacion.principatmenteenBarranquiltar

CPO1 CP02 CPO3 CP04 CPO5 CPOs | CPO7 | CPO8 | CPO9 | CP10 | CP11|  CPI2 CP19 CIOH cecp BOGOTA
; CENTRO CCCP CENTRO
BUENAVENTURA | TUMACO | BARRANQUILLA ASA’;'\I'J& CARTAGENA |RIOHACHA ANSSEIES TURBO | COVENAS sg/EAH\Lfo GUAPI PROVIDENCIA LEE;UUEZRL?AO 'NVEE)SETL'%’Z(;:?ENES 'NSEET;%%SBES BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
ASPECTOS CPO1 | CPO2 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CPO6 | CPO7 | CPO8 | CP09 | CP10 | CP11 | CP12 | CP19 | CIOH | CCCP |BOGOTA
. . .- 7 TTB
Claridad de la informacion B 76,5% [100,0% | 83.3% | 68.8% | 84,2% 1100,0% 100,0% | 100,0% ' 87.5% '100,0% 100,0% | 100,0% 100,0%.100,0%100,0%. 83.3%
PROMEDIO: 4,
O 0:4.3 820% gr' 17 5 8 16 19 | 5 7 3 8 ] ] ] ] ] 3 6
BR. 112
. 3y 1B
Rapidez en la atencién TTB. 76,5% | 100,0% | 77.8% | 68.8% | 84,2% 100,0% 100,09 100,0% ' 87,5% '100,0% 100,0%  100,0%100,0%. 100,0%100,0%:100,0%
PROMEDIO: 4,2 81.4% pr' 17 5 18 16 19 | 5 7 3 8 ] ] ] ] ] 3 6
BR. 112 :
. TTB
Sencillez de los procesos B 76,5% | 100,0% | 77.8% | 62.5% ' 73,7% 100,0%l 100,0% 100.0% ' 75.0% 1100,0% 100,0% ' 100,0% 100,0%100,0%. 100,0%. 83.3%
PROMEDIO: 4,1 76,3%
BR. 112 BR. 17 5 18 16 19 | 5 7 3 8 I ] ] ] ] 3 6

ol
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reccion General Maritima
aritima Colombiana

& Dimar
@

y 4

SEDE ELECTRONICA

ADVANCED



Uso sede electrénica un quinto de los encuestados han hecho uso de la sede electrénica en el
Dlmar Ultimo ano. Las capitanias que han tenido un mayor contacto por este medio son Riohacha, Covenasy

TR T T Barranquilla.
CAPITANIA s NO BR.
CPO1 BUENAVENTURA 18,0% 82,0% 61
CP02 TUMACO 147% 83.3% 24
CP03 BARRANQUILLA 28,9% 71.1% 38
CPO4 SANTA MARTA 10,6% 89,4% 47

En el Gltimo ano, ;ha hecho uso de la sede

electrénica? CP05 CARTAGENA 20,3% 79.7% 69
CP06 RIOHACHA 41,2% 58,8% 17
17.2% CPO7 SAN ANDRES 7.7% 92,3% 39
CP08 TURBO 12,5% 87.5% 16
CP09 COVENAS 31,8% 68,2% 22
CP10 BAHIA SOLANO 4,0% 96,0% 25
m S| NO
CP11 GUAPI 10,0% 90,0% 10
CP12 PROVIDENCIA 100,0% 11
CP15 PUERTO CARRENO 100,0% ]
BR: 430 CP16 PUERTO LETICIA 20,0% 80,0% 5
82,8% CP19 PUERTO
LEGUIZAMO 100.0% ]
CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4
CARIBE (CARTAGENA)
CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 25,0% 75,0% 4

PACIFICO (TUMACO)

V I | BOGOTA 13,.9% 86,1% 36
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Satisfaccion con los aspectos con el uso sede electronica en general los
Dimar encuestados estan satisfechos con la sede electronicay resaltan de forma positiva la estabilidad del sistema

Aucoriged Maritima Coromoians principalmente en Carfagena.
CPO1 CP02 CP03 CP04 CP05 CP06 | CPO7 ; CPO8 | CPO9 CP10 ;| CP11 CP12 CP16 CCcCP BOGOTA
' CCCP CENTRO
SANTA SAN N BAHIA PUERTO A
BUENAVENTURA | TUMACO |BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA [RIOHACHA ANDRES TURBO | COVENAS SOLANO GUAPI |PROVIDENCIA LETICIA INVESTIGACIONES DEL BOGOTA

PACIFICO (TUMACO)

ASPECTOS
- CPO1 | CPO2 | CPO3 | CPO4 . CPO5 ' CPO6 | CPO7 . CPO8 ' CPO9 . CP10 | CP11 | CP16 | CCCP | BOGOTA
Divulgacion del sistema B [81.8% | 100,0% | 72.7% | 80.0% | 71.4% | 71,4% ' 100,0% | 1000% ' 857% ' 100,0% : 100,0% ' 100,0% | 100,0% | 100,0%
PROMEDIO: 4,2 78,2%
BR. 73 BR. 11 4 R 5 14 7 3 2 7 1 ] 1 1 5
- _ TB
Estabilidad del sistema TIB | 72,7% . 100,0% ' 81,8% | 100,0% '[100,0% | 71,4% : 100,0% | 100,0% @ 100,0% . 100,0% A 100,0% 100,0% | 80,0%
PROMEDIO: 4,4 91,2%
BR. 73 BR.. 11 4 1 5 14 7 3 2 7 ] ] ] ] 5
. ope . TTB
Accesibilidad del sistema B 81.8% ' 100,0% ' 81.8% '|100,0%| | 857% | 71.4% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% @ 100,0% ' 100,0% A 100,0% ' 80,0%
PROMEDIO: 4,3 87.2% 4 4 )
BR. 73 BR.. 11 R 5 ] 7 3 7 ] ] 1 ] 5
TB
Agilidad en la atencion B | 90.9% ' 100,0% @ 81,8% :[100,0% | 92.9% | 57.1% | 66.7% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% | 100,0% ' 100,0% | 100,0%
PROMEDIO: 4,3 91.0%  gr 4 1 5 14 7 3 2 7 ] 1 1 1 5
BR. 73

V H 81
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Satisfaccion con los aspectos con el uso sede electronica en general los
Dimar encuestados estan satisfechos con el servicio recibido en la sede electronica, resalfando de forma positiva la

O e s claridad de la informacidén en Buenaventura.
CPO1 CP02 CP03 CP04 CPO5 CP06 CP07 | CPO8 CP09 CP10 CP11 CP12 CP16 CCCP BOGOTA
‘ CCCP CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO <
BUENAVENTURA | TUMACO |BARRANQUILLA CARTAGENA |RIOHACHA .1 TURBO | COVENAS GUAPI PROVIDENCIA INVESTIGACIONES DEL BOGOTA
MARTA ANDRES SOLANO LETICIA PACIFICO (TUMACO)
ASPECTOS CPO1 | CPO2 | CPO3 | CP04 | CPO5 | CPO6 | CPO7 .| CPO8 CPO9 | CP10 | CP11 | CP16 | CCCP | BOGOTA
. . . 7 TTB
Claridad de la informacion 1B { 90.9% | 100,0% | 72,7% | 100,0% | 85.7% ' 71,4% | 100,0% ' 100,0% ' 100,0% | 100,0% ' 100,0% | 100,0% | 100,0% ' 100,0%
PROMEDIO: 4,5 88,0% pp i 11 4 1 5 14 7 3 2 7 ] 1 1 ] 5
BR. 73
, By B
Rapidez en la atencién B 81.8% | 100,0% | 72.7% | 100,0%| ' 85,7% | 57.1% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% ' 100,0% ' 100,0% | 100,0% | 60,0%
PROMEDIO: 4,4 85,4%
BR. 73 BR.: 11 4 1 5 14 7 3 2 7 ] ] ] 1 5
_ TTB
Sencillez de los procesos e { 90.9% | 100,0% | 72.7% | 80.0% ' 857% | 57.1% | 66,7% ' 100,0% | 100,0% ' 100,0% 100,0% | 100,0% | 100.0% | 60,0%
PROMEDIO: 4,2 84,4%
BR. 73 BR.. 11 4 1 5 14 7 3 2 7 ] ] ] ] 5

Yoo 82
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PAGINA WEB- PMC

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Mejorar facilidad de busqueda de informacion.

S %

La pdgina comparte contenidos de importancia relacionados con la

correctamente

actividad de la Entidad o

La navegacion le permite encontrar de forma facil la informacion que
. 100%

estd buscando

Los enlaces consultados funcionan de forma correctay lo llevan a la 67%
informacién requerida °
Los videos se reproducen correctamente 67%
Las imagenes de la pdgina cargan correctamente 100%
Los contenidos de las diferentes secciones se encuentran actualizados 67%

La pdagina brinda informacion clara sobre las diferentes funciones de la
. . . 100%

Entidad y como se encuentra organizada
Se encuentra informaciéon sobre datos de contacto y las diferentes
herramientas de interaccion que posee la Entidad para que los usuarios 100%
se contacten con la misma.
Los lectores de pantalla (screen readers) se activan de forma
. . . 100%
adecuada y efectivamente se escucha lo escrito en la pagina
El buscador de la pdgina funciona correctamente, facilitando la
. . 100%
busqueda de un tema en particular

Los juegos interactivos en la seccién “Dimar para ninos” funcionan 67%
o

BR: 3

ol
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MYSTERY

Carreras Nauticas

Mapa del st | <

Ministerio de Defensa Nacional
@ Direccién General Maritima GOBIERNO

@ MINDEFENSA \:
~a» Autoridad Maritima Colombiana e

DE COLOMBIA

Conozca Dimar  Talento Humano Regionales Servicio al Ciudadano Financiera Control Planeacion Prensa Internacional Ti Tramites

ante / Atencion de emergencias en el mar / Atenc
Presupuesto Contratacion

Sistema Electronico de Contratacion

Jueves, Mayo 17, 2018 30 Costos de reproduccion

En esta seccion encontrara informacion, relacionada cc Ejecucion presupuestal Publica (SECOP)
sustancias nocivas en Colombia. Responsable de esta  ggados financieros
Medio Marino 2200490 2454 - 2382 2375 (dimar@dime

Manual y resolucién de contratacion
Historial de presupuesto Pagos de tesoreria

Ingresos Plan anual de adquisiciones (PAA)

resultados que "fabulosa busqueda”
+ Considere relajar su bisqueda con OR. fabulosa OR busqueda generaimente devolvera mas resultados que fabulosa busqueda
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Dlmar PAGINA WEB- PMC MYSTERY

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

\ oy S

—

T. Transcurrido

Es facil hacer la consulta de una norma 100%

Si desea hacer una compra, el enlace para realizarla es
. . . 100%

facil de ubicary el proceso es sencillo
Es facil encontrar la informacion sobre los tfradmites y 100%
servicios que brinda la Entidad °
Sirequiere dar inicio a un frédmite de forma virtual, es facil 100%
encontrar el enlace para realizarlo °
En general la pdgina muestra un nivel satisfactorio de 100%
contenido de calidad. °
La pdgina web demuestra experiencia, autoridad y 100%
(o} product

fiabilidad en la contenidos

El contenido contribuye a una experiencia de usuario 100%

. . [ octoses [ comerar | [ ocuses Y compenr |
satisfactoria.
El diseno de pdagina es funcional y permita enconfrar la 100%
° (ne « @ -0 o

informacién requerida

$ 85.900 $ 85.900

Carta 520 1sla Gorgona Carta 409 Bajo Tortuguila a Punta

BR: 3

Yoo ”
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SISTEMA DE ATENCION A PETICIONES
ESCRIBALE AL DIRECTOR (PQRS)




Uso del sistema de atencion a peficiones Un decimo de los encuestados han hecho uso
Dlmar del sistema de atencidn a peticiones en el Ultimo ano. Las capitanias que han tenido un mayor contacto por

Pirececion Sentoal Maritima este medio son Buenaventura, Santa Marta y Covenas.
NO SABE/ NO
CAPITANIA sl NO RESPONDE BR.
CPO1T BUENAVENTURA 11,5% 88,5% 61
CP02 TUMACO 4,2% 95,8% 24
CP03 BARRANQUILLA 7.9% 921% 38
7 ° - o ]2, O ’ (o]
En el ultimo ano, ;ha hecho uso del sistema de CPO4 SANTA MARTA 8% 87.2% 47
atencidn Escribale al Director PQRS? CPO5 CARTAGENA 10,1% 87.0% 2,9% 69
1.0% o 0% CP06 RIOHACHA 11.8% 88,2% 17
< CP07 SAN ANDRES 2,6% 97,4% 39
ms| CP08 TURBO 100,0% 16
CP09 COVENAS 13,6% 86,4% 22
NO CP10 BAHIA SOLANO 4,0% 96,0% 25
CP11 GUAPI 100,0% 10
CP12 PROVIDENCIA 100,0% i
NO SABE / NO CP15 PUERTO
= 100,0% 1
RESPONDE CARRENO '
BR: 430 CP16 PUERTO LETICIA 20,0% 80,0% 5
CP19 PUERTO
90.0% LEGUIZAMO 100,0% 1
CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4
CARIBE (CARTAGENA)
CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4
PACIFICO (TUMACO)
BOGOTA 8,3% 91.7% 36

ol
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Satisfaccion con los aspectos con el sistema de atencion a peticiones en

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02
BUENAXENTUR TUMACO
ASPECTOS
TTB
Divulgacion del sistema
PROMEDIO: 4,0 68,8%
BR. 35
TTB
Estabilidad del sistema
PROMEDIO: 4,3 85,1%
BR. 35
TTB
Accesibilidad del sistema
PROMEDIO: 4,1 77.0%
BR. 35
TTB
Agilidad en la atencidon
PROMEDIO: 4,2 74,9%

BR. 35

Y.

I

ADVANCED MARKET RESEARCH

CPO3
BARRANQUILL

A

CPO1

TTB

100,0%

7

TTB

100,0%

TTB
BR.

TTB| 100,0%

7

85,7%

7

CP04
SANTA
MARTA

CP02

100,0%
1

Buenaveniuvras

CPO5 CPO06 CPO7

CARTAGEN SAN
A RIOHACHA ANDRES
CPO3 CP0O4 CPO5 CP06
66,7% | 83,3% | 42,9% ! 50,0%
3 6 7 2
66,7% | 100,0% | 71,4% | 50,0%
3 6 7 2
66,7% | 83,3% | 71,4% ! 100,0%
3 6 7 2
66,7% | 83,3% | 57,1% :100,0%
3 6 7 2

ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES |

CP0¢

COVENAS

CPO7

100,0%
1

100,0%
1

100,0%
1

100,0%
1

CP10
BAHIA
SOLANO

CPO9

66.7%

3

66.7%

66,7%

66,7%

Dimar general los encuestados estan satisfechos con el sistema de atencidon a peticionesy resaltan de forma positiva
la estabilidad del sistema principalmente en Buenaventura; y la agilidad de la atencidn principalmente en

CP16 | BOGOTA
PUERTO )
LETICIA | BOGOTA

CP10 | CP16 BOGOTA
100,0% | 100,0%: 100,0%
] 1 3
100,0% 100,0%
1 1 3
100,0% 100,0%
1 1 3
100,0% : 100,0%: 100,0%
1 1 3

87
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Satisfaccion con los aspectos con el sistema de atencion a peticiones en

general los encuestados estdn satisfechos con el servicio recibido en el servicio de atencidon a peticiones,
resaltando de forma positiva la claridad de la informacion en Buenaventura.

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02 CPO3 CPO4 CPO5 CP06 CPO7 CP09 CP10 CP16 | BOGOTA
BUENAVENTUR BARRANQUILL!  SANTA | CARTAGEN SAN ~ BAHIA | PUERTO ,
A TUMACO A MARTA A RIOHACHA | \NpRes | COVENAS | o5 aNO | LETICIA | BOGOTA
ASPECTOS CPO1 CP02 CPO3 CP04 CPO5 CP06 CPO7 CP09 CP10 CP16 | BOGOTA
' . y TTB
Claridad de la informacion el 85,7% 66.7% ' 833% | 71,4% | 50,0% ' 100,0% ' 66,7% | 100,0% 100,0%
PROMEDIO: 4,0 76,6%
BR. 35 BR. 7 1 3 6 7 2 1 3 1 1 3
. .- 7 TTB
Ropldez en la atencion TIB} 85,7% 66,7%  83,3% | 28,6% | 50,0% | 100,0% i 66.7% : 100,0% 100,0%
PROMEDIO: 3,9 59,6%
BR. 35 BR. 7 1 3 6 7 2 1 3 1 1 3
_ TTB
Sencillez de los procesos 8} 85.7% 333% | 833% | 42.9% ' 50,0% ' 100,0% | 66,7% | 100,0% ' 100,0% 100,0%
PROMEDIO: 3,8 62.9%
! BR. 7 1 3 6 7 2 1 3 1 1 3

BR. 35

H 88
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ADVANCED MARKET RESEARCH

ATENCION CHAT

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana



Uso del web chat un decimo de 1os encuestados han hecho uso del web chat en el Gltimo afio. Las
Dimar capitanias que han tenido un mayor contacto por este medio son Barranquilla, Cartagena y Providencia.

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CAPITANIA S| NO BR.
CPO1 BUENAVENTURA 6,6% 93,4% 61
CP02 TUMACO 100,0% 24
CP03 BARRANQUILLA 15,8% 84,2% 38
CP04 SANTA MARTA 6,4% 93,6% 47
En el Ultimo ano, ;ha hecho uso del web chat?
¢ CP05 CARTAGENA 11,6% 88,4% 69
8 7% CP06 RIOHACHA 5,9% 94,1% 17
’ (o]
CPO0O7 SAN ANDRES 51% 94,9% 39
CP08 TURBO 100,0% 16
CP09 COVENAS 13,6% 86,4% 22
CP10 BAHIA SOLANO 4,0% 96,0% 25
N NO CP11 GUAPI 100,0% 10
BR: 430 CP12 PROVIDENCIA 18,2% 81,8% 11
CP15 PUERTO
CARRERO 100.0% ]
CP16 PUERTO LETICIA 20,0% 80,0% 5
1 CP19 PUERTO .
?1.3% LEGUIZAMO 100.0% ]
CIOH CENTRO

INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4

CARIBE (CARTAGENA)

CCCP CENTRO

INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4

PACIFICO (TUMACO)

V I_l BOGOTA 11.1% 88,9% 36
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Satisfaccion con el servicio recibido via Web chat en general los encuestados estdn

Dimar satisfechos con el web chaty resaltan de forma positiva la estabilidad del canal principalmente en
Qiteceion Gensent Maritima Barranquilla; y la agilidad de la atencidn principalmente en Buenaventura y Carfagena
CPO1 CPO3 CP0O4 CPO5 CPO0O6 CPO7 CPO9 CP'IIO CP12 CP16 BOGOTA
BUENAVENTURA | BARRANQUILLA ASA’Z\'TJT’; CARTAGENA [RIOHACHA Aﬁé'&s COVENAS sg?AH\kle PROVIDENCIA FLLEJFIRCTIS BOGOTA
ASPECTOS CPO1 | CPO3 | CPO4 | CPO5 | CP06 | CPO7 | CP09 : CP10 | CP12 | CP16 :BOGOTA
Divulgacion de la B
disponibilidad del chat TIB  100,0% 1100,0%| 100,0% ' 750% 100,0% 100,0% 667%  100,0% | 100,0% ' 100,0% 75.0%
PROMEDIO: 4,4 87,2%
BR. 35 BR.. 4 6 3 8 1 2 3 1 2 ] 4
N B
Estabilidad del canal TTB 1 100,0%:[100,0%| 100,0% ' 87.5% ' 100,0% 100.0%' 66,7% ' 100,0% | 100,0% 25,0%
PROMEDIO: 4,6 .7% BR. 4 6 3 8 ] 2 3 ] 2 ] 4
BR. 35
1B
Tiempo de atencion TIB | 100,0% |100,0%| 100,0% ' 87.5% ' 100,0% 100.0% 66.7% ' 100,0% ' 100,0% ' 100,0% 50,0%
PROMEDIO: 4,5 924% . 4 6 3 8 1 2 3 1 2 1 4
BR. 35
Agilidad en la T8
S 18} 100,0% 83,3% 100,0%| 87.5%| | 100,0% 100,0% ' 66,7% | 100,0% ' 100,0% ' 100,0% ' 50,0%
atencion 89 8%
PROMEDIO: 4,6 970 BR.. 4 6 3 8 1 2 3 1 2 1 4
BR. 35

Yoo 3
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Satisfaccion con el servicio recibido via Web chat por los servidores
Dimar

4 °
it kS e pUblicos En general el 90% de los encuestados estan satisfechos con la atencién recibida por los
Aucorided Meitine Colombiens servidores pUblicos que lo atienden a fravés del web chat, con mds fuerza-en-Cartagenay Buenaventiuvre.

mBTB mMTB = TTB

Atencion servidores publicos UL
PROMEDIO: 4,5

90,4%

BR: 35

BUENAVENTURA | BARRANQUILLA | SANTA MARTA | CARTAGENA | RIOHACHA | SAN ANDRES | COVENAS sg?:ifo PROVIDENCIA ':gTEKR:TIg BOGOTA
BTB 33,3%
MTB 16,7% 12,5% 25,0%
TTB 100,0% 83.3% 100,0% 87.5% 100,0% 100.0% 66,7%  100,0% 100,0% 100,0% 75,0%
BR. 4 6 3 8 1 2 3 1 2 1 4

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1

escrito. Estas dos con-més-fuerzden Cartagena y Barranquilla.

BUENAVENTUR ;BARRANQUILL

ASPECTOS

Conocimiento
PROMEDIO: 4,5 // BR. 35

Habilidad de solucidn
PROMEDIO: 4,2 // BR. 35

Lenguaqje escrito
PROMEDIO: 4,7 // BR. 35

Amabilidad
PROMEDIO: 4,7 // BR. 35

Actitud de servicio
PROMEDIO: 4,6 // BR. 35

Tiempo en dar respuesta al
requerimiento

PROMEDIO: 4,3 // BR. 35

ol
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A

CPO3 CP04
SANTA
A MARTA
CPO1
TTB
84.0% TTB | 100,0%
e BR.! 4
TTB
o TTB | 100,0%
e BR.. 4
TTB
TTB | 100,0%
93.6% B 4
TTB
93.0% TTB | 100,0%
e BR.! 4
TTB
TTB | 100,0%
930% B 4
TTB
TTB | 100,0%
72,6% %
BR.. 4

ADVANCED TECHNOLOGIES

CP05
CARTAGEN
A

CPO3

83,3%
6

83,3%
6

100,0%
6

100,0%
6

100,0%
6

100,0%
6

CPO04 CPO7 CPO9
SAN N
RIOHACHA ANDRES COVENAS
CP04 | CPO5 | CP06 @ CPO7
100,0%: 75.0% :100,0% :100,0%
3 8 1 2
66,7% ; 50,0% ;100,0% : 100,0%
3 8 1 2
100,0% : 1 87.5% | 100,0% : 100,0%
3 3 1 2
100,0% : | 87.5% | 100,0% ; 100,0%
3 8 1 2
100,0%: 87.5% :100,0% :100,0%
3 8 1 2
66,7% ; 50,0% ;100,0% : 100,0%
3 8 1 2

| ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT

CP10 CP12 CP16 | BOGOTA
BAHIA | PROVIDENCI|  PUERTO )
SOLANO A LETICIA | BOGOTA

CP09 | CP10 | CP12 | CP16 BOGOTA

66,7%  100,0% ; 100,0% ; 100,0% : 50,0%

3 1 2 1 4
66,7%  100,0% : 100,0% 75,0%
3 1 2 1 4

66,7%  100,0% ; 100,0% ; 100,0% ; 100,0%
3 1 2 1 4

66,7%  100,0% ; 100,0% ; 100,0% : 75,0%
3 1 2 1 4

66,7% | 100,0% : 100,0% ; 100,0% ; 75,0%

3 1 2 1 4
66,7%  100,0% ; 100,0% 100,0%
3 1 2 1 4

| ADVANCED INNOVATIONS

Satisfaccion con el servicio recibido via Web chat por los servidores

puU blicos En general los encuestados estan satisfechos con la atencion recibida por los servidores
publicos que lo atienden a través del web chat, resaltando de forma.pesitivertaramabilidad yeltenguaje
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Satisfaccion con el servicio recibido via Web chat en general los encuestados estdn
Dimar satisfechos con el servicio recibido en el web chaty resaltan de forma positiva el cumplimiento de horarios,

Direccién General Maritima

ST e b e principalmente en Barranquilla y Cartagena.
CPO1 CP03 CP04 CPO5 CP0b CP07 CP09 CP10 CP12 CP16 | BOGOTA
BUENAVENTUR | BARRANQUILL SANTA CARTAGEN SAN ~ BAHIA PROVIDENCI PUERTO p
A A MARTA A RIGHACHA ANDRES COVENAS SOLANO A LETICIA BOGOTA
ASPECTOS CPO1 | CPO3 | CPO4 | CPO5 . CPO6 . CPO7 | CPO9 | CP10 . CP12 . CP16 BOGOTA
. . . 7 TTB
Claridad de la informacion TTB | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 62,5% | 100,0% | 100,0% @ 66,7% | 100,0% | 100,0% ' 100.0% | 750%
PROMEDIO: 4,5 81,3%
BR. 35 BR.. 4 6 3 8 ] 2 3 | 2 1 4
_ 3y TTB
Rapidez en la aftencién TTB | 100,0% || 100,09 | 1000% | 62,5% ' 100.0% | 100,0% @ 66,7% ' 100,0% | 100,0% '100,0% 100.0%
PROMEDIO: 4,5 81,9%
BR. 35 BR.. 4 6 3 8 1 2 3 ] 2 1 4
. B
Sencillez de los procesos TTB | 100,0% ' |100,0%|  1000% | 750% | 100.0% ' 1000% | 667% ' 100,0% | 100,0% ' 100,0% ' 750%
PROMEDIO: 4,5 87.2% 4
BR. 35 BR.. 4 6 3 8 ] 2 3 ] 2 ]
Cumplimiento horarios de T8
atencion B 100,0% ' [100,0%| 100,0% :[87.5% || 100,0% | 100,0% | 66,7% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
PROMEDIO: 4,6 93.6% pr. 4 6 3 8 | 2 3 ] 2 1 4

BR. 35

Yoo 04
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= Dimar RADICACIONES DE PQRS

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

\

MYSTERY

——

Ir al contenido principal ¢Uue desea buscar? “ W
D‘mar INICIO CATALOGO DE CARPETA PRIVADA SERVICIOS SOBRE LA SEDE
El acc @ e TRAMITES
- - A - o o n " . = - - —
. : ‘,"\; o - , ok — i = c - ‘ - .
El regis= 8 o e — - —— = ’ﬂ?;r. nica

-
S pf

r
* = - . clre
: s s - ' : i : e g LA — | ARLA . =3 o
El formul Poiderys CRRE . S T L ey AR SO

Los do« — - g TODOSPORUN

El acuse dé Realizar tramitacion =

Presentacion

'018 16:26

El acuse « # Inicio > Tramitacion

Calle 38 Esquina

En el acus Aviso

(

Al cc
noti Disculpe las molestias

ﬁ El interesado de la instancia solicitada no corresponde con su usuario de carpeta.

Si es nec
notificacior

Volver al inicio

Es posik

ne <« @ -

utiliza ‘cookies' propias y de terceros para ofrecerie una mejor experiencia y servicio. Al navegar o utilizar nuestros servicios el usuario acepta el uso que hacemos de Ias 'cookies'

BR: 3

VAT HAAS
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Dimar RADICACIONES DE PQRS veTERY

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

|
Bienvenid@, | Web | Mapa | Abandonar sesion | Espafiol >

El proceso para enviar la informacion solicitadc Semanin e Beliiedindi 2t
forma correcta 16:27.08
Ir al contenido principal

¢Qué desea buscar?

Recibe la nofificacion correspondiente en st
mensaje de texto en el celular @ Dimar INICIC ATALOGO DF
Sresin G e TRAMITES

e s Crsvemmes

La respuesta es recibida dentro de los términ
acuerdo al fipo de peficiis

La respuesta es clara
La respuesta da solucidon a su req
La respuesta brindada estd acorde alai Carpeta Privada

La respuesta brindada es completa y detalla
acciéon sobre su necesid

# Inicio > Carpeta Privada > Expedientes > Mis expedientes > Ver solicitud

Llegan las notificaciones correspondientes al ¢

mensaje de texto al celularre .
I Expedientes Aviso
Si solicita su respuesta a través de correo elect A
recibe por este medic e é %
Si solicita la respuesta por correo postal, efecti Expedientes : . ) ) . " )
representados Se ha producido un error intentando abrir la solicitud del usuario.

medio

Mis radica

Es facil hacer la consulta de la respuesta direct

e« Q- &

Una vez obtiene la respuesta, llega notificaci
habilitada la encuesta de sati

E| proceso pGrCI dC|r respuesf(] (@] |C| encues‘fq (propias y de terceros para ofrecerie una mejor experiencia y serviclo. Al navegar o utilizar nuestros servicios el usuario acepia el uso que hacemos de las ‘cookies’

[RSASPAY] |

forma correcta

VANHAAS 0%
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CHAT

" D‘marn cuanto a la atencion por por’rg del agente hGY, oportunidades de mejora en la MYSTERY
A e e e claridad de la solucién.

\

——

s )
1 @ MINDEFENSA @ [D”,l ;‘f‘\_“Li[N"Cu:.

Chat Online

| T

Prensa Tramites

Saluda amablement
Solicita act

Entiend
Hace preguntas filtro p

Si no da soluciéon a su requeri

General Maritima -
¢ En qué puedo servurT

Chat Online

john freydell (120508
Buenas tardes enel
para la licencia de Pal
dado respuesta, o es*\
han pasado 6 meses §
respuesta

Evidencia colaboracioén por p
reg

T - - “gmman -

dado respuesta, lo estoy necesitando con urgencia, ya
han pasado 6 meses y DIMAR no me ha dado T
respuesta ~—

Da solucid
La solucid
La respuesta brindada estq

Nelfa Rivera (12.0% 54) : Me conforma por favor &l
numero de su cédula

La respuesta brindada es com;
accién so

john freydell (120813) : Minumerode cedulaes | Bl 77

QUIFRO1
cc9346913

Ofrece ayuda adicional, por eje

Nelfa Rivera (1208 42) : Con este numero de
gocumento no registra tramite en I3 base de datos
senor Freydell

Se despide amablemente y asg
diciendo: "Con muchc

Lo llamé siempre por su nombre | 10c

BR: 3

VANHAAS
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REDES SOCIALES




Contacto por redes sociales un decimo de los encuestados tenido contacto con Dimar @
Dil I |ar’rr0vés de redes sociales en el Ultimo ano. Las capitanias que han tenido un mayor contacto por este medio son

S b el Tumaco, Covenas y Barranquilla.

CAPITANIA S| NO NgEg':‘gEN/D"éO BR.
CPO1 BUENAVENTURA 4,9% 95,1% 61
CP02 TUMACO 25,0% 75,0% 24
CP03 BARRANQUILLA 13.2% 86,8% 38
En el Ultimo ano, ;ha tenido contacto con CP04 SANTA MARTA 6.4% ?3.6% 47
Dimar a través de redes sociales? CPO5 CARTAGENA 7 9% 92.8% 69
0.2% g 39 CP06 RIOHACHA 5.9% 94,1% 17
CP07 SAN ANDRES 10,3% 89,7% 39
m S| CPO8 TURBO 12,5% 87.5% 16
CP09 COVENAS 13,6% 86,4% 22
NO CP10 BAHIA SOLANO 8,0% 92,0% 25
CP11 GUAPI 10,0% 90,0% 10
m NO SABE / NO CP12 PROVIDENCIA 90,9% 91% 11

RESPONDE CP15 PUERTO
BR: 430 CARRENO 100.0% ]
: CP16 PUERTO LETICIA 100,0% 5

91,6% CP19 PUERTO
LEGUIZAMO 100.0% ]

CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4

CARIBE (CARTAGENA)

CCCP CENTRO

INVESTIGACIONES DEL 100,0% 4
PACIFICO (TUMACO)

V |—| BOGOTA 8,.3% 91,7% 36
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Satisfaccion con los aspectos relacionados con las redes sociales en

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

CPO1 CP02
BUENAXENTUR TUMACO
ASPECTOS
Divulgacion de lasredes  TTB
sociales
PROMEDIO: 4,5 93.7%
BR. 38
Tiempo en darrespuesta TTB
al requerimiento
PROMEDIO: 4,2 79.1%
BR. 38
Actualidad de la TTB
informacion publicada
PROMEDIO: 4,4 88,4%
BR. 38
TTB

Claridad de la informacidon

PROMEDIO: 4,7
BR. 38

97.3%

I

ADVANCED MARKET RESEARCH

Y.

CP03

BARRANQUILL

A

CPO1

TTB 1 100,0%
BR. 3

TIB: 66,7%
BR. 3

TTB : 100,0%
BR. 3

TTB 1 100,0%
BR. 3

la claridad de informacion principalmente en Tumaco.

CP04
SANTA
MARTA

CP02

100,0%

6

83,3%

83.3%

6

100,0%

6

CP05

CARTAGEN

A

CP03

80,0%

60,0%

60.0%

80,0%
5

CPO4 CPO7
SAN
RIOHACHA ANDRES
CP04 | CPO5 | CPO6
66,7% 1100,0% i 100,0%
3 5 1
66,7% ' 80,0% | 100,0%
3 5 1
66,7% 1100,0% : 100,0%
3 5 1
100,0% | 100,0% i 100,0%
3 5 1

CPO8
TURBO

CP0O7

100,0%
4

100,0%

100,0%

100,0%
4

CP09
COVENAS

CP08

100,0%
2

100,0%

100,0%

100,0%
2

CP10 CP11
BAHIA
SOLANO | GUAPI
CPO9 CP10 CP11
100,0% :100,0%: 100,0%
3 2 1
100,0% | 100,0%: 100,0%
3 2 1
100,0% : 100,0%: 100,0%
3 2 1
100,0% | 100,0% | 100,0%
3 2 1

Dil I lar general los encuestados estan satisfechos con los aspectos de las redes sociales y resaltan de forma positiva

BOGOTA
BOGOTA

BOGOTA

100,0%
3

100,0%
3

66,7%

100,0%
3

100
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Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Grabacion de pantalla
/ DU Recorder 0:01

Detener transmision

12:28 PM

Recorder is ready.

Tap here to start recording.

e = © m ©

RED SOCIAL A MONITOREAR

MYSTERY

S —

~.. Direccién General
@ Maritima i

=== Government Organization Liked

@ Send Message {

@ 4.8 out of 5 - Recommended by 141 people

Home About ~ommunity Photos Videos

About &£ Suggest Edits

Q

B¢ DU Recorder

K3 Facebook v

Facebook Fernanda Rios te ha enviado una solicit.
Facebook Nayid Irrefio is nearby. Send her a mess..
© Messenger s 1126 AM V'

Messenger
Mariela Garzon has 1 conversation with new mess.

DX DU Recorder

VANHAAS
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Dimar

Direcciéon General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Muy dificil

Facilidad

BUENAVENTURA TUMACO:BARRANQUILLA :A';";TT': CARTAGENA! RIOHACHA
TTB 68,9% 62,5% 57.9% 57.4%: 59,4% 52,9%
BR. 61 24 38 47 69 17
BTB %
Se presentan demoras en la foma de
- 21.2%
decisiones sobre los procesos

Algunos trdmites son muy complejos de 19 4%
realizar e
Solicitan muchos requisitos 17.7%
Mucha tramitologia 16,5%
No es eficaz 7.8%

Se omiten 14 menciones, inferiores al 7,8%

V I—I BR. 48

ADVANCED MARKET RESEARCH

mBTB mMITB

SAN o BAHIA
ANDREs | TURBO | COVENAS | ('« | GUAPI PROVIDENCIA
59.0% 175.0%: 68,2% 68,0% :80,0% 72,7%
39 16 22 25 10 11
MTB Yo
Se presentan demoras en la foma de
- 34.7%
decisiones sobre los procesos
A veces solicitan documentos adicionales: 11,4%
Solicitan muchos requisitos 11,4%
Es facil realizar los trédmites 7.7%
Algunos trdmites son muy complejos de 7 7%
realizar e
Se omiten 31 menciones, inferioresal 7,7%
BR. 104

Facilidad en llevar a cabo un tramite
En general un poco menos de dos tercios de los encuestados manifiestan que es facil llevar a cabo un

trdmite o servicio en Dimar, un buen porcentaje que piensa de esa forma se enmﬁnﬂg_enw

TiB Muy facil

62,5%

PROMEDIO: 3,7 // BR: 430

CIOH CENTRO CCCP CENTRO

PUERTO | PUERTO | PUERTO INVESTIGACIONESINVESTIGACIONES . o ~ .-«
CARRENO! LETICIA | LEGUIZAMO: DEL CARIBE DEL PACIFICO
(CARTAGENA) (TUMACO)
100,0% : 80,0% ! 100,0% 100,0% 75.0% 72.2%
1 5 1 4 4 36
TTB %
Prestan un excelente servicio 17.6%
Es facil realizar los tfrédmites 16,7%
Brindan la informacién de manera clara | 14,2%
Cumpliendo los requisitos es facil hacer el
e 9,7%
frdmite
Siempre le han solucionado los 9 6%

requerimientos solicitados
Se omiten 31 menciones, inferiores al 9,6%
BR. 278
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Dimal' Cerca al 90%

Respuesta al requerimiento

recibido.respuestar

de los encuestados manifiestan que Dimar, les dio respuesta completa a su requerimiento.
Aunqgue fue un porcentaje bajo, un buena parte de los encuestados en Cartagena manifesiaron.no haber

RAZONES PARA NO %
No le dieron solucidon 23,3%
¢La entidad le dio respuesta a su No brindaron la informacién correcta 8.3%
requerimiento?
Falt tacid 9%
11.2% altaba documentacion 6,9%
AUn se encuentra en proceso 5.9%
No es un proceso eficiente 5.0%
En el chat no tenian conocimiento del
LN NO proceso 4,6%
BR: 430 El listado de documentos requeridos no es 46%
claro =7
No hay actualizacién de los cursos 4.6%
necesarios en el SENA =R
88,8% Se omiten 16 menciones, inferiores o iguales al 4,6%
BR. 40
] CIOH CENTRO | CCCP CENTRO
SANTA SAN = BAHIA PUERTO PUERTO! PUERTO INVESTIGACIONESINVESTIGACIONES "
BUENAVENTURA | TUMACO BARRANQUILLA: | o) (CARTAGENA RIOHACHA |, 1o | TURBO | COVENAS () ! GUAPIPROVIDENCIA| -\ boet o e 2| ECUIZAMO | DEL GARIBE DEL PACIFIGO | BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
sii 869% [ 9587 89.5% [915%| 855% | 882% | 923% 93.8% 955% @ 92.0% 80.0% 1000% | 100,0% 1070'0 100,0% 100,0% 1000% [ 94,47
No 13.1% 4,2% 10,5% 8,5% 14,5% 11,8% 7.7% i 6,3% 4,5% 8,0% 120,0% 5,6%
BR. 61 24 38 47 69 17 39 16 22 25 10 11 1 5 1 4 4 36
V I 1 I()gﬂ

ADVANCED MARKET RESEARCH
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Direccién General Maritima

l Respuesta al requerimiento
D mar Cerca de un tercio de los encuestados manifiestan que tuvo que contactar varias veces a la entidad para

Autoridad Maritima Colombiana solucionar el mismo requerimiento. En Riohacha el porcentaje de contacto por varias.vecesfue mayor.
CAPITANIA sl NO BR.
CPO1 BUENAVENTURA 39,3% 60,7% 61
CP02 TUMACO 25,0% 75,0% 24
CP0O3 BARRANQUILLA 23,7% 76,3% 38
. ] CPO4 SANTA MARTA 40,4% 59,6% 47
¢Tuvo que contactar varias veces a la entidad
para solucionar el mismo requerimiento? CPOS CARTAGENA 23.5% 56,5% 69
CP06 RIOHACHA 52.9% 471% 17
CPO7 SAN ANDRES 35,9% 64,1% 39
37,4% CPO8 TURBO 18,8% 81,3% 16
CP09 COVENAS 36,4% 63,6% 22
m S| NO CP10 BAHIA SOLANO 24,0% 76,0% 25
BR: 430
CP11 GUAPI 30,0% 70,0% 10
62,6% CP12 PROVIDENCIA 27,3% 72.7% 11
CP15 PUERTO CARRENO 100,0% 1
CP16 PUERTO LETICIA 40,0% 60,0% 5
CP19 PUERTO LEGUIZAMO 100,0% 1
CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 50,0% 50,0% 4
CARIBE (CARTAGENA)
CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL 75,0% 25,0% 4
PACIFICO (TUMACO)
BOGOTA 30,6% 69,4% 36

ol
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l Respuesta al requerimiento
D mar De los que tuvieron que contactar mds de una vez a la entidad la mitad los hicieron de 3 a 4 veces, pues no

TR T T la brindaron la informacién clara y le hacian falta documentos. Esto paso un poco.mds.en.Cartagena.
(PORQUETUVO QUEIR? : %
No le brindaron la informacion clara 14,9%

¢ Cudntas veces tuvo que contactar a la entidad? )
Le hacian falta documentos 12,9%

Para averiguar por una solicitud a la que 12.0%

50,3% no le habian dado respuesta
_— BR: 152 ,
Por la demora en los tradmites 6,2%
Reprocesos en la documentacion 5,5%
29.5% P
———— No es en esa dependencia donde lo 46%
— 20.2% deben atender e
Para tener la informaciéon clara 4,6%
La primera por informacién la segunda 4.6%
por autorizaciéon e
Se omiten 21 menciones, inferiores o iguales al 4,6%
2 veces De 3 A 4 veces Mds de 4 veces BR. 46
] CIOH CENTRO | CCCP CENTRO
SANTA SAN - BAHIA PUERTO INVESTIGACIONES INVESTIGACIONES <
BUENAVENTURA  TUMACO BARRANQUILLA (' o | CARTAGENA RIOHACHA! , U oco ! TURBO (COVENAS (1) \ o ' GUAPI PROVIDENCIA | | b b DEL CARIBE DEL PACIFIcO | BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
2 veces 45,8% 50,0% 11.1% 15.8% 26,7% 222% 1 357% : 33,3% | 37,5% | 33.3% 33.3% 50,0% 66,7% 27.3%
Dfei :‘s“ 37.5% | 167% | 444% | 526%  [60.0% 1. 11.1% | 57.1%  333% 37.5% @ 50.0% '333%  333% 100,0% 33,3% 54,5%
Mas de 4
veces 16,7% 33,3% 44,4% 31,6% 13.3% 66,7% 71% 1333% 1 250% : 16,7% 166,7% 33.3% 50,0% 18.2%
BR. 24 6 9 19 30 9 14 3 8 6 3 3 2 2 3 11
VAH
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Respuesta al requerimiento

Dlmal’ De los que tuvieron que contactar mds de una vez a la entidad, mds de la mitad declaré que cada visita
Auoridad Marima coiemsiars  TUVO justificacion y agregd valor, ademds de la entidad cumplir con los acuerdos, tiempos.y-.compromisos.

EI tiempos de los Tromltes_ 34.6%

. . . e ; no es claro
P17C. ;Considera que cada visita a la P18. ¢La entidad cumplié con los acuerdos, Sl
proceso del trqmlte? NOdonrespueSToenel ........................................
: - 7,.3%

19,0%, tiempo establecido

‘Hacenir ala oficina'y no:
. estdfimadoporel | 4,3%

53 2% m S| NO

46,8%
, . S| NO
BR: 152 Ninguno 4,2%
BR: 430 S — ereseeneesesnsesesss s
- Falta de informacion de 3.9%
81,0% . losfuncionarios = * e
Se omiten 21 menciones, inferiores al 3,9%
BR: 66
i CENTRO CENTRO
SANTA SAN - BAHIA PUERTO ! INVESTIGACIONES | INVESTIGACIONES ‘
BUENAVENTURA | TUMACO BARRANQUILLA: 1 oo) CARTAGENA: RIOHACHA ANDRES TURBO | COVENAS SOLANO GUAPI:PROVIDENCIA LETICIA DEL CARIBE DEL PAGIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
P17C. Si 66,7% 66,7% 55,6% 47 ,4% 46,7% 44,4% 50,0% | 33,3% | 62,5% | 83,3% 1070 0 66,7% 50,0% 100,0% 100,0% 45,5%
BR. 24 6 9 19 30 9 14 3 8 6 3 3 2 2 3 11
] CENTRO CENTRO
SANTA SAN - BAHIA PUERTO : PUERTO: PUERTO INVESTIGACIONES/INVESTIGACIONES )
BUENAVENTURA TUMACOBARRANQUILLA: )\ - (CARTAGENA RIOHACHA ANDRES TURBO \COVENAS SOLANO GUAPI:PROVIDENCIA CARRENO! LETICIA | LEGUIZAMO '  DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
P18. Si 85.2% 91,7% 89.5% 78.7%: 72.5% 82,4%  87.2% 187,5%: 90,9% :100,0%:90,0% 81,8% 100,0% :100,0%: 100,0% 100,0% 100,0% 80,6%
24 38 47 69 17 39 16 22 25 10 11 1 5 1 4 4 36
V |—| 111
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i Respuesta al requerimiento
D mal' Carca a un quinto de los encuestados menciond haber acudido a algun tramitador para gestionar un

TR Syt trdmite, principalmente por el conocimiento que ellos tienen y por falta de tiempo..
: :POR QUE ACUDIO? %
Por el conocimiento que ellos tienen para
: 50,8%
7 1ge ~ .z ’ . realizarlos
En el ultimo ano, ;acudio a algun tramitador ‘

para gestionar algun tramite de la entidad? Porfalta de tiempo 281%

_14,6% Es un servicio mas agil 10,5%

SI Es agente maritimo 4,8%

NO Para solicitar asesoria 4,6%

No recuerda 3,5%

BR: 430 No sabia que podia realizarlo | 3%

personalmente o7

Es complicado hacer los trédmites 0.6%

| personalmente o0

85,4% Se omiten 3 menciones, inferiores o iguales al 0,6%
BR. 70
] CENTRO CENTRO
SANTA SAN < ac BAHIA PUERTO | PUERTO | PUERTO INVESTIGACIONES; INVESTIGACIONES "
BUENAVENTURA TUMACOBARRANQUILLA! 1) oo (CARTAGENA RIOHACHA! , 0o TURBO (COVENAS ¢ o) \ ' GUAPIPROVIDENCIA! -\ o8~ bnm i | EGUIZAMO . DEL GARIBE DEL PACIFIcO | BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
Si 11,5% 16,7% 15,8% 85% : 13.0% 11,8% 123,1% 31,3%: 13,6% |32,0% 20,0%: 18,2% 20,0% 25,0% 19,4%
No 88,5% 83.3% 84,2% 91,5%: 87.0% 882% 1 769% 1688%: 86,4% i 680% 800%: 81.8% 100,0% : 80,0% : 100,0% 100,0% 75.0% 80,6%
BR. 61 24 38 47 69 17 39 16 22 25 10 11 1 5 1 4 4 36
V |—| 112
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i Satisfaccion con la entidad
D mar En general la entidad cumple con horarios, informacion, requisitos y pasos del fradmite.

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

La entidad cumple con:

ASPECTO S| NO N?Egﬁgfqlohéo
HORARIOS 96.1% 3,3% 0.6%
INFORMACION 95,7% 3.7% 0,6%
REQUISITOS 95,0% 4,3% 0.7%
PASOS DEL TRAMITE 94,6% 4,8% 0.7%
BR: 430

ol
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Satisfaccion con la entidad
Dimar

Mds del 80% de los encuestados menciona que el servicio recibido cumple con las expectativas. Este

Direcciéon General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana porcentaje es mayor en Barranquillay Tumaco
. _J
5,7%
Supera sus expectativas
83.7% _
Cumple sus expectativas
‘No cumple sus
expectativas
10,6% BR: 430
o T [ o T [ P v T N T . o T . CENTRO | CENIRO | 1
i i i | SANTA | i i SAN | i - .. BAHIA | i i PUERTO | PUERTO | PUERTO [INVESTIGACIONES;INVESTIGACIONES! o
EBUENAVENTURAE TUMACOEBARRANQUILLAE MARTA ECARTAGENAERIOHACHAEANDRESi TURBO ECOVENASE SOLANO i GUAPI EPROVIDENCIAECARRENOE LETICIA il.EGUlZAMOi DEL CARIBE i DEL PACIFICO i BOGOTA i
: L . . A A L A N L N . N . ] __(CARTAGENA) |  (TUMACO) | :
[ T G T H H 1 H : i : 1 H H H i i | H k 1
. Superasus | : : : : : : : : : : : ! ! ! ! ! ! !
Cowectafvas | oS a4 87% i i 1% 100% 1 91% i i i 0% 1e7%
pommmmmemmeee . ) e i — N R L  — ) I L L [ | R A L 1
eﬁ;?gfffvugs o 869%  |958%m | 921% | 1809% 768% | 765% |89.7% 938% 864% | 1000%  900% | 81,8% | 1000% 1000%  1000% |  750% |  750% | 750% |
‘No cumple sus! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! !
Cepeciaiives | 8% L A% L 26% L 149% 1 145% | 235% [ 103% 63% | 45% | % | | oosom 8%
CBR. 61 24 038 47 0 69 a7 139 16 2 25 10 0 1 o1 5 1 4 4 36

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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‘ Satisfaccion con la entidad
D mar Mas del 80% de los encuestados menciona estar satisfecho con el servicio recibido. Este porcentaje es mayor

Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana eﬂ BOI’FOI’]QUI”O y BOgOTé.

m BTB MTB TTB

Satisfaccién Dimar 11,9% 81,5%
PROMEDIO: 4,2
BR: 430
3 CENTRO CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO 'PUERTO PUERTO INVESTIGACIONESINVESTIGACIONES z
BUENAVENTURA .TUMACO;, BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA.RIOHACHA ANDRéS TURBO \COVENAS SOLANO GUAPIPROVIDENCIA CARRENO.LETICIA | LEGUIZAMO DEL CARIBE DEL PACiFlCO BOGOTA
(CARTAGENA) |  (TUMACO)
Prom. 43 4.4 7 43 4,0 3,8 42 | A6 | 42 | A4 43 43 30 | 44 50 4,0 48 7
BR. 61 24 38 47 69 17 39 16 | 22 25 10 1 ] 5 1 4 4 36

V I_l 117
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Recomendacion de Dimar
Dimar

Mas del 80% de los encuestados recomendaria a Dimar. Este porcentaje es mayor en Buenaventura,
Direccién General Maritima . 7
Autoridad Maritima Colombiana BCIITOI’]C]UI”O y BOgOTO.

= BTB MTB TTB

Recomendacion 7 82,2%
PROMEDIO: 4,4
BR: 430
3 CENTRO CENTRO
SANTA SAN ~ BAHIA PUERTO ' PUERTO PUERTO INVESTIGACIONESINVESTIGACIONES e
BUENAVENTURA TUMACO BARRANQUILLA MARTA CARTAGENARIOHACHA ANDRES TURBO \COVENAS SOLANO GUAPI.:PROVIDENCIA CARRENO. LETICIA ' LEGUIZAMO DEL CARIBE DEL PACl’F|CO BOGOTA
(CARTAGENA) | (TUMACO)
BTB 8.3% 26% | 64A% | 72% | 17.6% | 2.6% 91% | 80%
MTB.  13.1% 83% | 105% 149% 145% | 11.8% | 17.9%  63% 91% | 80% 100%  9.1% 13.9%
me | [ 859%| 833% [868%| 787% 783% | 70.6% | 79.5% 938% 81.8% | 840% 90.0% 909% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 1000% [B8T%
BR. 61 24 38 47 69 17 39 16 | 2 25 10 1 ] 5 ] 4 4 36
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Recontacto B

PROMEDIO: 4,5
BR: 430

BUENAVENTURA TUMACOBARRANQUILLA

BTB 8.3%

MTB 6,6% 16,7%

TTB 93,4% 75,0%

BR. 61 24

ol

ADVANCED MARKET RESEARCH

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

7.9%

2,6%

89.5%

38

Intencion de volver a tener contacto con la entidad
El 85% de los encuestados menciona que le gustaria volver a tener contacto con Dimar. Este porcentaje es

mayor en Barranquilla y Buenaventura.

ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS

mEBTB mMITB TTB
85,5%
) CENTRO CENTRO
SANTA SAN ' BAHIA PUERTO | PUERTO | PUERTO INVESTIGACIONESINVESTIGACIONES ‘
MARTA CARTAGENARIOHACHA, )\ ppgg: TURBO (COVENAS o) 5 yo: GUAPIPROVIDENCIA - \RRERO! LETICIA |LEGUIZAMO | DEL CARIBE DEL PACiFicO (POCOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
6,4% 1,4% 5.9% 51% 13.6%

8,5% 15,9% 23,5% 1 20,5% | 6,3% 12,0% :110,0% 92.1% 16,7%
851%: 82,6% 70,6% | 74,4% 193,8%: 86,4% : 88,0% :90,0% 90.9% 100,0% :100,0%: 100,0% 100,0% 100,0% 83,3%
47 69 17 39 16 22 25 10 11 1 5 1 4 4 36
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Género

BR: 430
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Demogrdficos

CAPITANIA
CPO1 BUENAVENTURA

CP02 TUMACO
CPO3 BARRANQUILLA

CP0O4 SANTA MARTA

CP0O5 CARTAGENA
CP0O6 RIOHACHA
CPO7 SAN ANDRES
CP08 TURBO
CP09 COVENAS

CP10 BAHIA SOLANO

CP11 GUAPI
CP12 PROVIDENCIA
CP15 PUERTO CARRENO

CP16 PUERTO LETICIA

CP19 PUERTO LEGUIZAMO

CIOH CENTRO
INVESTIGACIONES DEL
CARIBE (CARTAGENA)

CCCP CENTRO
INVESTIGACIONES DEL
PACIFICO (TUMACO)

BOGOTA

FEMENINO
21,3%

20,8%
10,5%

29,8%

23.2%
23,5%
23.1%
25,0%
22,7%
12,0%

10,0%
2.1%
100,0%

80,0%
100,0%

25,0%

50,0%

MASCULINO

78.7%
79.2%

8% 5%

70.2%

76.8%
76,5%
76,9%
75,0%
77.3%

88 0%

90,0%
90,9%

20,0%

75.0%

50,0%

?1.7%

61

24
38

47

69
17
39
16
22

25

10
11

36
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Edad
. CENTRO CENTRO
SANTA SAN = BAHIA PUERTO : PUERTO PUERTO INVESTIGACIONES  INVESTIGACIONES <
TOTAL :BUENAVENTURA:TUMACO BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA RIOHACHA ANDRES TURBO COVENAS SOLANO GUAPI: PROVIDENCIA CARRENO LETICIA | LEGUIZAMO DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
18 anos 0,3% 21%
De 19 a 29
aios 13.9% 13.1% 4,2% 10,5% 14.9% | 17,4% 59% | 154% 112,5% 45% | 4,0% 100,0% | 20,0% 25,0% 19,4%
De :rgo: 58 |73 5% 70,5% 70,8% 65.8% 787% | 73.9% 82,4% | 718%750% 81,8% | 760% !90,0%  81.8% 80,0% | 100,0% 75,0% 75.0% 75.0%
Mayor de
58 anos | 123% 16,4% 25,0% 23,7% 4,3% 8,7% 11,8% | 12,8% 112,5% 13,6% | 20,0% '10,0%  182% 25,0% 5,6%
BR. 430 61 24 38 47 69 17 39 116 22 25 10 1 1 5 1 4 4 36
Nivel de escolaridad alcanzado
; CENTRO CENTRO
SANTA SAN = BAHIA PUERTO | PUERTO PUERTO INVESTIGACIONES  INVESTIGACIONES <
TOTAL: BUENAVENTURA ' TUMACO | BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA RIOHACHA ANDRES TURBO COVENASSOLANO GUAPI PROVIDENCIA CARRENO | LETICIA | LEGUIZAMO DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
Ninguno 1,4% 4,2% 2,9% 2.6%
Primaria | 6,1% 6,6% 12,5% 5,3% 6,4% 4,3% 2,6% 112,5% 45% | 28,0% 9,1% 5,6%
Secundaria | 25,69 44,3% 29.2% 23.7% 319% | 10,1% 23,1% '43,8% 40,9% | 40,0% 50,0%  182% 60,0% 38,9%
Técnica / |1, 23,0% 16,7% 42,1% 29.8% | 46,4% 353% | 359% :31,3% 13,6% | 16,0% 120,0%  45,5% 100,0% | 20,0% 27.8%
tecnologica | = ! ’ ’ ! ! ’ ’ ! ! ’ ! ! ’ ’ '
Universitaria | 123,39 23,0% 25,0% 21.1% 23.4% | 261% 353% | 20,5% |12,5%! 27.3% | 16,0% :20,0% 18,2% 20,0% | 100,0% 75.0% 19,4%
Posgrado | 8,5% 3,3% 12,5% 7.9% 8,5% 10.1% 29.4% | 15,4% 13,6% 100%  9.1% 100,0% 25,0% 8,3%
61 24 38 47 69 17 39 1 16 22 25 | 10 1 1 5 1 4 4 36

BR. 430
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° 7
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Se omiten 4 menciones, correspondientes a otra, zcudle
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Estrato
; CENTRO CENTRO
SANTA SAN = BAHIA PUERTO | PUERTO PUERTO INVESTIGACIONES  INVESTIGACIONES z
TOTAL  BUENAVENTURA :TUMACO:BARRANQUILLA MARTA CARTAGENA RIOHACHA ANDRES TURBO  COVENAS SOLANO GUAPI:PROVIDENCIA CARRENO! LETICIA ' LEGUIZAMO DEL CARIBE DEL PACIFICO BOGOTA
(CARTAGENA) (TUMACO)
ES"1°*° 253%|  29.5% 500% | 184% | 255%! 203% 10,3% 43,8%! 13.6% | 80,0% 600%  9.1% | 1000% | 20,0% 36,1%
Es"2°'° 29,4% 36,1% 20,8% 289% ' 319% 261% 11,8% | 33,3% 250% 409% | 160% 1200%  36,4% 40,0% 25,0% 33,3%
Es'g’b 25,7% 21,3% 25,0% 237% | 234%  261% 353% | 43,6% 250% 27,3% | 40% '100%  54,5% 40,0% 25,0% 25,0%
Estrato
) 9,0% 9,8% 211% 43% | 101% 294% | 77% | 63% 100,0% 50,0% 25,0% 2,8%
Estrato
s 42% 42% 2,6% 64% | 58% 11.8% | 51% 13,6% 10,0% 50,0% 25,0% 2,8%
ES":‘“ 6,5% 3,3% 53% 85% | 11.6% | 11.8% 4,5%
BR. 430 61 24 38 47 69 17 39 16 22 25 10 1 1 5 1 4 4 36
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Conclusiones

Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

« La mayoria de los encuestados han realizado en los Ultimos 6 meses framites de gente de mar, de naves y de
empresas de servicios maritimos. Se realizaron frdmites de gente de mar un poco mds en la capitania de
Cartagena y trdmites de naves en providencia.

« La mayoria de los encuestados han realizado en los Ultimos 6 meses especificamente fitulos y/o licencias de
navegacion para fripulantes y oficiales en cuanto a gente de mar; asi como certificados de matricula
definitiva en cuanto a trdmites de naves. El primero un poco mds en Buenaventura y el segundo en Tumaco.

« La mayoria de los encuestados mencionan espontdneamente conocer y utilizar el canal presencial, seguido
por el escrito y el virtual. El canal presencial es mds conocido y utilizado en capitanias de puertos, en cuanto al
canal escrito en las oficinas de registro y correspondencia y en cuanto al canal virtual a tfravés de la sede
electronica

« Los puntos de atencidon y contacto de mayor uso son los canales presenciales, telefénico, escrito y via correo
electronico.

Canal presencial

« Los afributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion son la agilidad en la
atencion, el numero de asesores para la atencion y la comodidad de las instalaciones.

« Los afributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion con los servidores publicos
son la habilidad de dar solucién y el conocimiento.

« Los afributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion son la sencillez en 10s
procesos v la rapidez en la atencion.
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Canal telefonico

« El atributo que debe accionarse principalmente para impactar de forma positiva la satisfaccion es el tiempo
de atencidon en la linea telefénica

« Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion con los servidores publicos
son la habilidad de dar solucidén y el conocimiento.

« Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion son la sencillez en los
procesos vy la claridad de la informacion

Canal escrito

« Los atributos que deben accionarse principalmente para impactar de forma positiva la satisfaccion con la
agilidad en la atencién y el nuUmero de ventanillas para atencion.

« Los atributos que deben accionarse para impactar de forma positiva la satisfaccion con los servidores publicos
son la habilidad de dar solucidn, el orden del puesto v el lengugije.

« Los atfributos que deben accionarse para impactar de forma posifiva la safisfaccion son la sencillez en los
procesos , la rapidez en la atencidn v la claridad de la informacion
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Conclusiones

Facilidad, Satisfaccion, Recomendacion Recontacto

En general un poco menos de dos tercios de los encuestados manifiestan que es facil llevar a cabo un trdmite

O servicio en Dimar, un buen porcentaje que piensa de esa forma se encuentra en Buenaventura.

Cerca al 20% de los encuestados manifiestan que Dimar, les dio respuesta completa a su requerimiento.

Aunqgue fue un porcentgje bajo, un buena parte de los encuestados en Cartagena manifestaron no haber
recibido respuesta.
Mds del 80% de los encuestados menciona que el servicio recibido cumple con las expectativas. Este

porcentaje es mayor en Barranquilla y Tumaco
Mdas del 80% de los encuestados menciona estar satisfecho con el servicio recibido. Este porcentaje es mayor

en Barranquilla y Bogotad.
Mds del 80% de los encuestados recomendaria a Dimar. Este porcentaje es mayor en Buenaventurag,

Barranquilla y Bogotad.
El 85% de los encuestados menciona que le gustaria volver a tener contacto con Dimar. Este porcentaje es

mayor en Barranquilla y Buenaventura

Y.

H 131

ADVANCED MARKET RESEARCH ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS



