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% D‘mal' Estudio de percepcion Dimar 2015

Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Realizar un estudio de percepcién del ciudadano en la Direccién
General Maritima DIMAR, para conocer la apreciacion del servicio
prestado por parte de los usuarios y su nivel de satisfaccion con lo
recibido.

Objetivo

Conformada por ciudadano-cliente-usuario directo de la Entidad, es
Poblacion objetivo decir personas naturales y/o juridicas, que hicieron uso de los
tramites y/o servicios de DIMAR.

Encuestas telefénicas.

Persona cliente de la Direcciéon General Maritima identificada como
Entrevistado usuario de los servicios que presta la entidad y contactada
telefénicamente.

6119 usuarios.
909 usuarios.
Muestreo probabilistico aleatorio simple.

Nivel de confianza 95%




Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

% D‘mal' Estudio de percepcion Dimar 2015

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Rangos de Edad

Total
Base: Mixta
I M CONCESIONES
60% I 3 EMPRESAS
I W GENTE DE MAR
50%
40%
30%
20%
10%
0% -
Entre 18 y 33 arfios Entre 50 y 65 afios
Entre 34 y 49 afios Mas de 66 afios
Edad
CONCESIONES 15,91 46,59 29,55 7,95
EMPRESAS 14,14 39,27 39,79 6,81
GENTE DE MAR 65,87 17,94 14,76 1,43

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Conoce a la Direccién General Maritima - DIMAR cruzado con TIPO DE USUARIO (categorizada)
Total

Base: Mixta

70%

60%

50%

40% —

30%

20%

10%

CONCESIONES EMPRESAS GENTE DE MAR

Mucho 26,14 49,21 27,14 I

Poco 71,59 49,74 68.89
Nada 2,27 1,05 3,97

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Ciudad que mas frecuenta para realizar los tramites
Total

Base: Mixta

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Bahia Solano [T | (T TT {1111 {rrrry rrrr I T i TTT T T TT] I CONCESIONES
Barranquilla | B . EMPRESAS
Bogota = GENTE DE MAR

Buenaventura
Cartagena
Covenfias

Guapi

Inirida
Providencia
Puerto Bolivar
Riohacha

San Andres
Santa Marta
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Clasificacion de ; Qué es DIMAR para usted?

Total

Base: Mixta

0‘|’/o 5‘|’/o 10|% 15|% 20‘% 25% 30% 35%

LA ENCARGADA DEL TRANSPORTE MA... e L LT T T TTTT T Ty B CONCESIONES
LA ENCARGADA DE POLITICAS Y NO... = I EMPRESAS
LA ENCARGADA DE LA SEGURIDAD M.... s GENTE DE MAR

LA QUE REGULA ACTIVIDADES DEL ...
LA ENCARGADA DE TRAMITES MARIT....i_
AGENCIA O DIRECCION O AUTORIDA... -

ENTIDAD O AGENCIA PROTECTORA D...
ENTIDAD QUE DEPENDE DEL MINIST...
DEPARTAMENTO ENCARGADO DEL MAR
ENTIDAD O DIRECCION MARITIMA |....

ENTIDAD RELACIONADA CON OPORTU....

ENTIDAD QUE APOYA LA GENTE DE ....
ES LA CAPITANIA DE PUERTO
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Clasificacién de Que quisiera que mejorara DIMAR
Total

Base: Mixta

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
ATENCION AL USUARIO SIN IMPORT .. e |
MAYOR CONTROL Y/O ASESORIA Y/O....-
AGILIDAD EN LOS TRAMITES Y/O S....-
MAYOR DIVULGACION DE TRAMITES ...
DISMINUCION DE COSTOS EN TRAMI... -
ACTUALIZAR TECNOLOGICAMENTE ME... -
MAS OPORTUNIDADES DE TRABAJO-
DISMINUIR EL TIEMPO DE ENTREGA... -
NADA-

NO SABE NO RESPONDE-

OTRAS-

CONCESIONES
EMPRESAS
== GENTE DE MAR
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con La asesoria en tramites y servicios
Total

Base: Mixta

I @ CONCESIONES
I 1 EMPRESAS
I 3 GENTE DE MAR

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% —

0% -
Muy satisfecho Insatisfecho No sabe/ No responde
Satisfecho Muy insatisfecho
CONCESIONES 12,50 75,00 11,36 1,14
EMPRESAS 13,09 64,92 14,66 4,71 2,62
GENTE DE MAR 71,75 6,83 1,11

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con La atencién telefonica

Total

Base: Mixta

I @ CONCESIONES
I 1§ EMPRESAS
I ¥ GENTE DE MAR

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0% -
Muy satisfecho Insatisfecho No sabe/ No responde
Satisfecho Muy insatisfecho

CONCESIONES 65,91 12,50 1,14
EMPRESAS 51,31 14,66 4,71
GENTE DE MAR 55,71 4,44 0,63

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con El tiempo de entrega de los tramites que realiza en DIMAR
Total

Base: Mixta

I @ CONCESIONES
I 1 EMPRESAS
I 3 GENTE DE MAR

Muy satisfecho Insatisfecho No sabe/ No responde
Satisfecho Muy insatisfecho
CONCESIONES 65,91 23,86 227
EMPRESAS 47,64 31,41 9,95
GENTE DE MAR 55,24 25 87 3,33

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015



Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

% D‘mal' Estudio de percepcion Dimar 2015

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Los canales electronicos (Portal Web, Redes Sociales, Chat)
Total

Base: Mixta

I 3 CONCESIONES
I 1 EMPRESAS
I d GENTE DE MAR

50%

40%

30%

20%

10%

0% —
Muy satisfecho Insatisfecho No sabe/ No responde
Satisfecho Muy insatisfecho

CONCESIONES . 44,32
EMPRESAS . 56,54 . 1,57
GENTE DE MAR . 48,57 . 0,63

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con La atencion presencial

Total
Base: Mixta

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% —

0% -
Muy satisfecho Insatisfecho No sabe/ No responde
Satisfecho Muy insatisfecho

CONCESIONES 68,18 9,09 1,14
EMPRESAS 63,35 12,04 0,52
GENTE DE MAR 68,25 5,87 0,48

DIRECCION GENERAL MARITIMA

CONCESIONES
EMPRESAS
GENTE DE MAR

Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Frecuencia uso de los servicios de DIMAR
Total

Base: Mixta

I @ CONCESIONES
= I 1 EMPRESAS
I 3 GENTE DE MAR

60%

50%

40%

30% —

20% —

10% —

Diario Semanal Mensual Semestral Anual

0% —

CONCESIONES 38,64 5,68 9,09 19,32 27,27
EMPRESAS 24,08 19,37 23,56 15,18 17,80
GENTE DE MAR 5,71 5,24 13,17 16,67 59,21

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Clasificacidon de Que espera en pro de apoyar su actividad
Total

Base: Mixta

0% 5‘|%: 10|% 15|% 20|% 20% 30%

MEJOR COMUNICACION MAYORINFOR... e — | R
MAS EFICIENCIA MENOS TRAMITOLO...

MEJOR ATENCION AL USUARIO-

MAYOR CAPACITACION Y/O ACOMPAN... -

MEJORAR EL TIEMPO DE LOS PROCE...

OTRASH

CON TRABAJO Y/O EMPLEOH

TODO ESTA BENF.

ATENCION EN EL MAR EN CASO DE ... -

EXITA PLAN DE CONTROL DE EMERG....

CONTROLAR LA ILEGALIDADA

NADA-

DISMINUYENDO COSTOS DE TRAMITE... -F

CONCESIONES
EMPRESAS
wwwus GENTE DE MAR
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

% D‘mal' Estudio de percepcion Dimar 2015

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Que tan agil es nuestro servicio
Total

Base: Mixta

70%

I @ CONCESIONES
I 1 EMPRESAS
I 3 GENTE DE MAR

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0% -

Nada Agil Poco Agil Agil Muy Agil
CONCESIONES 1,14 27,27 63,64 7,95
EMPRESAS 6,81 30,37

GENTE DE MAR 2,22 18,89

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015



Dimar

Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

LTI

Estudio de percepcion Dimar 2015

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Nuestro servicio resuelve inquietudes

Base: Mixta

Total

35%
30%

25%

20%

15%

10%
5%

0% —

Nunca Rara vez

A veces

Casi siempre

Siempre

CONCESIONES
EMPRESAS

Ea
A
I 3 GENTE DE MAR

CONCESIONES
EMPRESAS
GENTE DE MAR

2,27
2,62
7,30

10,23
10,47
13,49

DIRECCION GENERAL MARITIMA

15,91
17,80
16,19

37,50
34,55
26,67

34,09
34,55
36,35

Noviembre/2015
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Respuesta dada a servicio o tramite cubrié expectativas

Total
EBase: Mixta

. I 3 CONCESIONES

40% I % EMPRESAS
- F 1 GENTE DE MAR
30% I
- I I
- I I
0% -
Totalmente En parte No sabe / No responde
En su mayoria Minimamente

CONCESIONES 26,14 42,05 23,86 5,68
EMPRESAS 20,84 38,74 20,42 8,38
GENTE DE MAR 40,32 29,37 23,17 4,76

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Facilitan el desarrollo actividad econdmica
Total

Base: Mixta

0‘|’/o 1C||°/0 2C||°/0 3C||°/0 40% 50% 60% 70%

Total Si, ¢Por quée?

| | | | | |
CON LOS DOCUMENTOS PUEDO EJERC.... Jos

GRACIAS A ESOS TRAMITES EXISTE....

CONCESIONES
EMPRESAS
GENTE DE MAR

PUEDO OBTENER LA LICENCIA

Total No, ¢ Por Qué? ~

SON POCO AGILES Y SE PIERDEN O*E=

NO DEPENDEN ACTUALMENTE DE ESA....

No sabe / No responde

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Como califica el servicio de DIMAR

Total
Base: Mixta

I @ CONCESIONES
E 1 EMPRESAS
I 3 GENTE DE MAR

60%

50%

40%

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

CONCESIONES 17,05 62,50 19,32 1,14
EMPRESAS 20,94 55,50 19,90 2,09 1,57
GENTE DE MAR 38,57 8,73 0,32

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Desde hace cuanto tiempo utiliza los servicios de DIMAR
Total

Base: Mixta

70%

I 3 CONCESIONES
I 1 EMPRESAS
F 3 GENTE DE MAR

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0% -
Menos de un afio Entre tres y seis afos Mas de diez afios
Entre uno y tres anos Entre seis y diez afios

CONCESIONES 5,68 10,23 17,05 67,05
EMPRESAS 1,05 11,52 12,57 14,14 60,73
GENTE DE MAR 30,32 28,73 16,03 20,00

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con A través de qué medios ha escuchado de DIMAR?
Total

EBase: Mixta

0% 10% 20% 30% 40% 50%

| | |
Television e || | | I CONCESIONES
Radio ~.. EMPRESAS
Periédico I GENTE DE MAR
Revistas

Vallas ==
Portal Maritimo (Web)

Total Otro¢, Cual?

FAMILIARES O COMPANEROS DE TRA....
CAPITANIAS DE PUERTO
CAPACITACIONES O REUNIONES—=
OTRAS

ENTIDADES ESTATALESF

SITIOS PUBLICOS

NINGUNA
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Valorada siente que opinién en dimar
Total

Base: Mixta

I @ CONCESIONES
I 1 EMPRESAS
E 3 GENTE DE MAR

50%

40%

30%

20%

10%

0% -
Muy valorada Poco valorada No sabe / No responde
Valorada Nada valorada

CONCESIONES 14,77 55,68 19,32
EMPRESAS 16,23 49,74 20,94 4,19
GENTE DE MAR 20,00 53,65 16,51 3,97

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Clasificacion de Los medios de pago que conoce
Total

Base: Mixta

0'|% 10|% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
(T{TTTT T T I err T IrrT]l

CONCESIONES
EMPRESAS
GENTE DE MAR

PAGOS ELECTRONICOSH

PAGOS PRESENCIALES EN BANCOS '

TRAMITADORESH

PRESENCIALES Y ELECTRONICOS
OTROS—-

NINGUNO—-

NO SABE

AGENCIA

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015



Direccién General Maritima

% D‘mal' Estudio de percepcion Dimar 2015

Autoridad Maritima Colombiana

¢, Los medios pago que conoce son convenientes? cruzado con TIPO DE USUARIO (categorizada)
Total

Base: Mixta

F 1 Total Si, ¢,Por qué?
I W Total No, ¢Por qué?
F ¥ No sabe / No responde

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% —

0% -

CONCESIONES EMPRESAS GENTE DE MAR

Total Si, ;Por qué? 52,27 65,97 80,00
Total No, ;Por qué? 11,36 18,32 12,70
No sabe / No responde 36,36 15,71 7,14

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con ;Los medios pago que conoce son convenientes?
Total

Base: Mixta

0'|’/& 5'|’/i: 1Cl|% 15|% 2Cl|% 25% 30% 35%

I I R I T T}, I CONCESIONES
ES SEGURO I EMPRESAS

= GENTE DE MAR

POR EL TIEMPO MAS RAPIDO-{ZZ

ES AGIL%

ES EL MEJORA

POR EL BUEN SERVICIO

ASi DEBE SER

OTRAS

ES EL UNICO QUE EXISTE

POR COSTOS

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con ;Los medios pago que conoce son convenientes?
Total

Base: Mixia

0'|% '1'|% 2'|% 3% 4% 5% 6% 7%
I I I I I I

== CONCESIONES
. EMPRESAS
= GENTE DE MAR

DEMORA POR CONGESTION EN BANCO

POR COSTOS

DEBERIA SER ELECTRONICO

DEBERIA EXISTIR DENTRO DE LA CAPITANIA UNA OFICINA BAN....

DEBERIA SER EN EL BANCO-

MAS BANCOS DONDE SE PUDIESE PAGARA

EL BANCO ESTA MUY LEJOS;-

OTROSH

DEBERIAN EXISTIR MAS CANALES DE PAGOS

NO SON SEGUROS O AGILESH

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Conoce la aplicacion maovil Gente de Mar cruzado con TIPO DE USUARIO (categorizada)
Total

Base: Mixa

90%

e

1

zZZW0
[o]

o sabe / No responde

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0% -
CONCESIONES EMPRESAS GENTE DE MAR

Si 5,68 9,42 8,89
No 93,18 87,96 90,32
Mo sabe / No responde 1,14 262 0,79

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Instalado en celular la aplicacion movil gente mar cruzado con TIPO DE USUARIO (categorizada)
Total

Base: Mixia

100%

L L]
-
ZWw

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

CONCESIONES EMPRESAS GENTE DE MAR

Si 16,67 8,93
No 100,00 83,33 91,07

0%-
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Como califica la aplicacion mévil Gente de Mar cruzado con TIPO DE USUARIO (categorizada)
Total

Base: Mixta

F 1 Buena
1,0% IF @ No sabe / No responde

0,8%

0,6%

0,4%

0,2%

0,0% -
CONCESIONES EMPRESAS GENTE DE MAR

Buena 1,05 0,79
No sabe / No responde 0,52

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Sigue a DIMAR en Redes Sociales

Total

Base: Mixa

Il @ CONCESIONES
I 1 EMPRESAS
I @ GENTE DE MAR

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%-

Facebook Twitter YouTube Instagram ISSUU Ninguna

CONCESIONES 455 1,14 94,32
EMPRESAS 8,38 419 2,09 1,57 87,43
GENTE DE MAR 21,43 2,23 2,22 2,06 75,24

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

TIPO DE USUARIO (categorizada) cruzado con Clasificacion de Como visualiza a DIMAR

Total

Base: Mixa

0'|% 5'|% 10|% 15|% 20|% 25|% 30|% 35|% 40|% 45|% 50%
[

CONCESIONES
EMPRESAS
GENTE DE MAR

COMO UNA ENTIDAD QUE MEJORARA

COMO UNA ENTIDAD QUE EMPEORARA

RECONOCIDA A NIVEL INTERNACIONAL o |

UNA BUENA ENTIDAD MARITIMA A NIVEL NACIONAL | |

IGUAL

ENTIDAD MAS ACTUALIZADAF

ENTIDAD MAS EFICIENTE O CON MAS AGILIDAD

OTROS

NO SABE NO RESPONDE

DIRECCION GENERAL MARITIMA Noviembre/2015
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Direccién General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Facilitan el desarrollo actividad econédmica cruzado con TIPO DE USUARIO (categorizada)
Total

Base: Mixa

I W Total Si, ¢ Por qué?
I | Total No, ;Por Qué?
I W No sabe / No responde

70%

60%

50%

40%

30%

EMPRESAS GENTE DE MAR
Total Si, ¢ Por qué? 73,86 74,87 70,48

Total No, iPor Qué? 10,23 21,99 23,81
No sabe / No responde 15,91 3,14 5,71

0%_ -

CONCESIONES
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