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CARACTERIZACION USUARIOS

ALCANCE Y OBJETIVOS
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POR TRAMITE 2025

El estudio caracteriza a los usuarios
externos de la Direccion General Maritima,
mediante encuestas y entrevistas
realizadas durante 2024, con un total de
899 contactos efectivos enfocandose en los
tramites de mayor interacciéon, como se
puede observar en la grafica.

Objetivo general:

Identificar y analizar las caracteristicas, necesidades, comportamientos de los
usuarios externos que interactuan con los servicios de la entidad, con el fin de
mejorar la calidad del servicio, optimizar los canales de atencién y apoyar la toma

de decisiones institucionales.

Objetivos especificos:

v’ Segmentar a los usuarios segun criterios como tipo de usuario, frecuencia de

uso de los servicios, ubicaciéon geografica y tipo de tramite realizado.

v" Recolectar informacién demografica, profesional y conductual relevante para

entender quiénes son los usuarios y como interactuan con la entidad.

v' Detectar barreras de acceso o de usabilidad que dificultan la interaccion de los
usuarios con los canales disponibles (plataforma web, oficinas, tramites

presenciales, etc.).

v' Obtener insumos para disefar estrategias de mejora en la atencidn al usuario,

transformacion digital, comunicacion institucional y redisefio de servicios.

“Consolidemos nuestro pais maritimo”



GENTE DE MAR

Género
Femenino Masculino

10,00% 90,00%

Caracterizacion social

Tipo de Persona

0O
B qin

Juridico Natural

1,00% 99,00%

Ministerio de Defensa Nacional

5 Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Estrato

12,00%

TELEFONICO

PRESENCIAL

83,00%

CORREO

3,00%

Rango de Edad
39,70% g
SECUNDARIA
33,20%
TECNICO
TECNOLOGO
15,20%
o - 12,00% UNIVERSITARIA
=—tmmsmmsEm=—=p PRIMARIA
POSGRADO
Entre41a59 Entre 27y 40 Entre 18y 26 60 anos en
anos anos anos adelante NINGUNO
Caracterizacion Accesibilidad
Acceso a Internet Medio de Acceso
((‘r))
70,02%
Todo el tiempo
22,40% 53,62%
Algunas veces -
7,58%
Rara vez
Teléfono
celular
Caracterizacion canales de atencion
Preferencias

45,50% 0,88%
Ambas
q | — —
Computador

Uso de Sistemas

Ninguno 40%

Sede

|l
M2
M3
M4
M5
46

lectronica

39%
Sede

Electronica
;Sitmar 19%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




e Ministerio de Defensa Nacional
f g

v=--] Direccion General Maritima
" Autoridad Maritima Colombiana

Caracterizacion social

Género Tipo de Persona Estrato
()

Q Q o .
,.I IIIe .3

.‘ w
\ ‘e l A
— M1
Juridico Natural s
M6

ST Gy | WO0%  97.00%
. 0 , 0

Rango de Edad Nivel de Escolaridad
48,50%
SECUNDARIA
31 80? UNIVERSITARIA 22’50(%
. o
TECNICA 19,50%
TECNOLOGICA 14,75%
10’80% 9=00% PRIMARIA
————————————— ’ —J
POSGRADO
Entre 41 a 59 Entre 27 y 40 60 ainos en Entre 18y 26 NINGUNO
anos anos adelante anos

Caracterizacion Accesibilidad

Acceso a Internet Medio de Acceso

()
<4\ 84,75% ::Ln —
l Todo el tiempo
o .
I]x.lzﬁzass/\?eces 39’25% 60;00% 0,75%
Ambas
}- 1,50%
Rara vez q K 4
Teléfono Computador
celular

Caracterizacion canales de atencion

Preferencias Uso de Sistemas

3,75% 0,50%

TELEFONICO ;Sitmar 37% Sitmar 30%

PRESENCIAL CORREO

93,75%

Ninguno 22%

2,00%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




e Ministerio de Defensa Nacional

EMPRESAS DE SERVICIOS MARITIMOS £2J) Direccion General Maritima

" Autoridad Maritima Colombiana

Caracterizacion social

Género Tipo de Persona Estrato

O 0
N/

Y O -

:*I'I | e - .5

e i .

J 'd' M1

Hrdico Natural e

47,.00% 53,00% | 7,00% 93,00%

Rango de Edad Nivel de Escolaridad

51,00%

SECUNDARIA

33,00% UNIVERSITARIA 24,00%

TECNICA

23,00%

TECNOLOGICA 15,00%
Q,OO%F

iy 7,00%

POSGRADO

NINGUNO

Entre41a 59 Entre 27y 40 60 afnos en Entre 18y 26
anos anos adelante anos PRIMARIA

Caracterizacion Accesibilidad

Acceso a Internet Medio de Acceso
((T))
4 92,78% =
Todo el tiempo
6,19% -
Algunas veces 11:340{' 86,60% 2,06%
Amb
1,06% -
Rara vez q R J
Teléfono Computador
celular
Caracterizacion canales de atencion
Preferencias Uso de Sistemas
. Se:!e_
10’31% 2 06% ;Sitmar 70%

TELEFONICO

PRESENCIAL CORREO

84,54%

Electrénica
10%

Ninguno 16%

3,09%

[

Consolidemos nuestro pais maritimo”




LITORALES E INV. CIENTIFICA

Ministerio de Defensa Nacional

IR
F 3
,.r

"ﬁr

Direccion General Maritima
Autoridad Maritima Colombiana

Género
3
Femenino Masculino
57,00% 43,00%

Caracterizacion social

Tipo de Persona

0
O
O !

Juridico Natural

16,00% 84,00%

Estrato

M2
M3
M4
M5
M1

Rango de Edad

43,00%

30,00%

SECUNDARIA

UNIVERSITARIA

TECNICA

16,00% POSGRADO
11,00%
————————————— > TECNOLOGICA
NINGUNO
Entre 27y 40 Entre 41 a 59 60 anos en Entre 18y 26
afnos afnos adelante afnos PRIMARIA

Nivel de Escolaridad

18,92%
16,22%

13,51%

Acceso a Internet

_J

Caracterizacion Accesibilidad

()
83,78% Cxm

Medio de Acceso

Todo el tiempo
13,51% .
Algunas veces 18,92% 78,38% 2’70%
2’70% : Ambas
Rara vez | q
| — S—
Teléfono Computador
celular

Caracterizacion canales de atencion

Preferencias

10,82%

TELEFONICO

PRESENCIAL

81,08%

2,70%

CORREO

5,41%

[

Consolidemos nuestro pais maritimo”

Uso de Sistemas

Ninguno 65%

Sede
Electréonica

;Sitmar 16% Sede

Electrénica
19%




TRANSPORTE MARITIMO Y FLUVIAL 2y

Ministerio de Defensa Nacional

Direccion General Maritima

" Autoridad Maritima Colombiana

Caracterizacion social

Género
Q Q
O
:;*. an 6
@ ﬁ .e
Femenino Masculino Juridico
34,00% 66,00%

Rango de Edad

995,00%

34,00%

Tipo de Persona

16,00% 84,00%

Estrato

| i
M3
w
l M1
M4
Natural 6

Nivel de Escolaridad

TECNICA

UNIVERSITARIA

21,05%
TECNOLOGICA 21,05%
SECUNDARIA

21,05%

POSGRADO

Caracterizacion Accesibilidad

3,00%
Entre27y40 Entre41a59 Entre 18y 26 60 anos en
anos anos anos adelante
Acceso a Internet
((T))

92,11%

Todo el tiempo

7,89%

Algunas veces

0,00%

Rara vez

Preferencias

15,79%

TELEFONICO

PRESENCIAL

71,05%

CORREO

7,89%

[

Medio de Acceso

13,16% | 84,21% || 2,63%
Ambas
I e e —
Teléfono Computador
celular

Uso de Sistemas

Sede
Electréonica
;Sitmar 61%

Sitmar 8

H 0
Sede Ninguno 21%

Electronica
10%

Consolidemos nuestro pais maritimo”




Ministerio de Defensa Nacional

PROTECCION MARITI MA "-"= " Direccion General Maritima
"5' Autoridad Maritima Colombiana

Caracterizacion social

Género Tipo de Persona Estrato

[ \\j ee - .
(= . y

Juridico
Femenlno Masculino Natural

37.50% 62,50% | 12,50% 87,50%

Rango de Edad Nivel de Escolaridad
UNIVERSITARIA
37 5‘”* 37,50%
SECUNDARIA ,50%
= 12,50% 12,509
: [ 90% POSGRADO 12,50%
Entre41a 59 Entre 27y 40 60 anos en Entre 18y 26 TECNICA 2,50%
anos anos adelante anos

Caracterizacion Accesibilidad

Acceso a Internet Medio de Acceso

()
100,00% m

Todo el tiempo

0,00% -

Algunas veces 25,00% 62,50% 12,50%

0’00% Ambas

Rara vez | q | — s—
Teléfono Computador

celular

Caracterizacion canales de atencion

Preferencias Uso de Sistemas

Se@e_
0,00% ‘Sitmar 50%

CORREO

12,50%

TELEFONICO

Sede
Electrénica
13%

Ninguno 37%

PRESENCIAL

75,00%

“Consolidemos nuestro pais maritimo”




SENALIZACION MARITIMA

Ministerio de Defensa Nacional

¢

b o - - o
v=--] Direccion General Maritima
" Autoridad Maritima Colombiana

Género
Q Q
@ i
Femenino Masculino
40,00% 60,00%

Caracterizacion social

Tipo de Persona

O
O

(= '
Juridico Natural

20,00%

80,00%

Estrato

M3
M4
Ml
-

Rango de Edad
40,00%
’ 40,00%
o
®
0,00%
Entre41a 59 Entre 27y 40 Entre 18y 26 60 anos en
anos anos anos adelante

UNIVERSITARIA

SECUNDARIA

Nivel de Escolaridad

POSGRADO

TECNICA 20,00%

20,00%

20,00%

Caracterizacion Accesibilidad

Acceso a Internet ((( ))) Medio de Acceso

100,00% i —

Todo el tiempo —

0,00% o/

Algunasoveces O!OOA’_ 80;00% 20,00%

0’00% Ambas

Rara vez | q | S—— S—
Teléfono Computador

celular

Caracterizacion canales de atencion

Preferencias Uso de Sistemas

Sede
Electronica
;Sitmar 60%

0,00%

CORREO

20,00%

TELEFONICO

Sede
Electronica
20%

Ninguno 20%

PRESENCIAL

60,00%

[

Consolidemos nuestro pais maritimo”




Ministerio de Defensa Nacional

CONCLUSION ESY RECOMENDACIONES \&ZZ) Direccién General Maritima

Autoridad Maritima Colombiana

Conclusiones

v' Diversidad de perfiles: Se identificaron distintos tipos de usuarios con caracteristicas y
necesidades diferenciadas, lo que sugiere la necesidad de estrategias segmentadas.

v" Preferencias de canal: La mayoria de los usuarios prefieren interactuar de forma presencial,
mientras que los canales digitales se usan principalmente para la radicacion de algunos
tramites.

v' Barreras tecnolégicas: Una parte significativa de los usuarios tiene acceso a Internet, sin
embargo el uso de los sistemas de informacion es menos frecuente que los canales de
atencioén presencial.

v’ Segmentos prioritarios: Se identificaron segmentos con mayor frecuencia de uso y nivel de
influencia, lo cual orienta la priorizacién de mejoras.

Recomendaciones:

v' Disefiar estrategias diferenciadas para cada segmento de usuario, justando contenidos,
servicios y canales segun sus necesidades.

v’ Continuar fortaleciendo los canales digitales, garantizando accesibilidad, usabilidad vy
atencion efectiva, especialmente para los usuarios frecuentes.

v Implementar programas de alfabetizacion digital para usuarios con baja competencia
tecnoldgica, incluyendo guias, talleres o asistencia personalizada.

v' Optimizar la comunicacién institucional, asegurando que la informacion sea clara, actualizada
y facilmente localizable en todos los canales.

v' Monitorear continuamente la experiencia del usuario mediante encuestas breves o indicadores
de satisfaccion, para ajustar las estrategias de atencidn y servicio.

kwfmﬂ' Ministerio de Defensa Nacional
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iGracias por su atencion!
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