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ALCANCE Y OBJETIVOS

50,00%

El estudio caracteriza a los usuarios
externos de la Direccion General Maritima,
30,00% mediante encuestas y entrevistas
realizadas durante 2025, con un total de
290 contactos efectivos enfocandose en los
tramites de mayor interacciéon, como se
11,38% puede observar en la grafica.
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Investigacion Servicios Maritima Maritimo y Maritima
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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 atencion 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, ubicacion geografica y tipo de tramite realizado.

v' Recolectar informacion demografica, profesional y conductual relevante para
entender quiénes son los usuarios y coOmo interactuan con la entidad.

v' Detectar barreras de acceso o de usabilidad que dificultan la interaccidon 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.
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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 atencion presencial.

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

Recomendaciones:

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

v' Continuar fortaleciendo los canales digitales, asegurando accesibilidad, usabilidad, atencidn
efectiva y garantizando que las herramientas se adapte a cualquier medio tecnolégico con el que
cuenten los usuarios.

v" Implementar programas de capacitacion y divulgacion de los canales digitales con los que cuenta
la entidad para el uso de los usuarios.

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 atencién y servicio.
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iGracias por su atencion!

— “Consolidemos nuestro pais maritimo”



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8



