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CARACTERIZACIÓN USUARIOS

ALCANCE

DIMAR POR TRÁMITE

Caracterización de los usuarios de la Dirección General Marítima por trámite:

Con base en la encuesta de satisfacción realizada 
en el año 2023, con un total de 875 personas 
encuestadas se realiza una caracterización de los 
usuarios frente a cada uno de los trámites de la 
Entidad.

Respecto a los nueve procesos relacionados en la 
grá�ca, se resalta que un poco más del 50% 
corresponden a los usuarios de trámites de 
Gente de Mar.

- Conocer a los usuarios de los trámites realizados por Dimar para atender sus expectativas
- Reconocer las características de los grupos de valor, para entender sus necesidades y demandas.
- Plani�car los entregables institucionales conforme a la demanda de los grupos de valor identi�cados.

Para ellos se han clasi�cado los usuarios bajo las siguientes variables:

Gente de Mar
Empresas de

Servicio
Marí�mo

Naves Otros

Transporte
Marí�mo y

Fluvial
Internacional

Control de
Tráfico

Marí�mo

Litorales e
Inves�gación

Autorizacion
para Instalar

Modi

Protección
Marí�ma

PBIP

Series1 53,86% 24,68% 11,30% 6,34% 1,38% 1,15% 1,04% 0,12% 0,12%

53,86%

24,68%

11,30%
6,34%

1,38% 1,15% 1,04% 0,12% 0,12%

Género
Tipo de usuario
Estrato
Discapacidad
Último nivel educativo
Rango de edad
Acceso a Internet
Medios de conexión a Internet 
Medio de radicación con DIMAR

OBJETIVOS Y CLASIFICACIÓN



Género Estrato Tipo de Usuario
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GENTE DE MAR

Caracterización social

14,37 % 85,52 % 1 2 3 4 5 6 98,15 % 1,85 %

1,40 % 98,60 %0,35%

9,55%

10,24%

33,14%

17,26%

10,70%

18,76%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Ninguna

Posgrado

Primaria

Secundaria

Tecnica

Tecnologica

Universitaria

Caracterización accesibilidad

Todo el Tiempo 59%

No tiene 8. 61%

Algunas veces 32, 3%
Computador 

10,73%
Dispositivo Móvil

74,24%

Presencial 
73,14%

Telefónico
11,79%

Chat 
3,28%

Correo Certificado
2,40%

Sede Electrónica
11,79%

E-mail
2,84%

Preferencias en canales de atención

22,64%

24,14%

22,87%

17,36%

12,99%

Entre 18 y 30

Entre 31 y 40

Entre 41 y 50

Entre 51 y 60

Mayor de 61



Género Estrato Tipo de Usuario

GENTE DE MAR

Caracterización social

14,37% 85,52%

Zona de Radicación Lugar de Preferencia

Caracterización Puntos de Radicación

Capitanías de Puerto
91.25 %

Sede Central
8,75 %

0,23%

0,92%

2,29%

2,29%

2,29%

3,89%

6,18%

7,09%

14,65%

21,51%

38,67%

Riohacha

Providencia

Coveñas

San Andres

Tumaco

Turbo

Barranquilla

Sede Central Bogota

Santa Marta

Buenaventura

Cartagena
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1 2 3 4 5 6 98,15 % 1,85 %

Discapacidad

Rango de Edad

Nivel de Escolaridad

1,05 % 98,95 %15,46%

6,19%

28,87%

12,37%

12,37%

24,74%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Posgrado

Primaria

Secundaria

Tecnica

Tecnologica

Universitaria

22,64%

24,14%

22,87%

17,36%

12,99%

Entre 18 y 30

Entre 31 y 40

Entre 41 y 50

Entre 51 y 60

Mayor de 61



NAVES

Acceso a Internet Medios Acceso a Internet

Todo el Tiempo 63%

No tiene 6,12 %

Algunas veces 30,6%

Computador 
4,35%

Dispositivo Móvil
60.87%

Otros
34,78 %

Canales de Atención

Presencial 
64,21 %

Telefónico
17,89 %

Chat 
6,32 %

Correo Certificado
4,21 %

Sede Electrónica
4,21 %

E-mail
3,16 %

Zona de Radicación Lugar de Preferencia

Capitanías de Puerto
96,81 %

Sede Central
3,19 %

1,06%

1,06%

1,06%

2,13%

3,19%

3,19%

3,19%

20,21%

23,40%

41,49%

Coveñas

Guapi

Providencia

San Andres

Sede Central Bogota

Tumaco

Turbo

Buenaventura

Santa_Marta

Cartagena

Caracterización accesibilidad

Preferencias en canales de atención

Caracterización Puntos de Radicación



Caracterización social

Caracterización accesibilidad

Acceso a Internet

Medios Acceso a Internet

Todo el Tiempo 62,15 %

No tiene 9,35 %

Algunas veces 28,5%

Computador 
16,67 %

Dispositivo Móvil
71,88 %

EMPRESAS DE SERVICIOS MARÍTIMOS

Género Estrato Tipo de Usuario

22,54% 77%

9,
71

 %

39
,3

2 
%

12
,6

2 
%

21
,8

4 
%

9,
71

 %

6,
78

 %

Persona Natural Persona Jurídica
1 2 3 4 5 6 93,81 % 6,19 %

Discapacidad

Rango de Edad

Nivel de Escolaridad

0,96 % 99,04 %
7,98%

14,08%

31,46%

13,15%

7,51%

25,82%

Posgrado

Primaria

Secundaria

Tecnica

Tecnologica

Universitaria

23,83%

23,83%

21,96%

15,42%

14,95%

Entre 18 y 30

Entre 31 y 40

Entre 41 y 50

Entre 51 y 60

Mayor de 61



Caracterización social

Preferencias en canales de atención

EMPRESAS DE SERVICIOS MARÍTIMOS

Canales de Atención

Presencial 
63,51 %

Telefónico
17,06 %

Chat 
4,74 %

Correo Certificado
3,79 %

Sede Electrónica
4,74 %

E-mail
6,16 %

Zona de Radicación Lugar de Preferencia

Capitanías de Puerto
88,72 %

Sede Central
11,28%

Providencia
Coveñas

Riohacha
San Andres

Tumaco
Barranquilla

Turbo
Sede Central Bogota

Santa_Marta
Santa_Marta

Buenaventura
Buenaventura

Cartagena
Cartagena

CONTROL DE TRÁFICO MARÍTIMO

Género Estrato Tipo de Usuario

0% 100%

30
 %

20
 %

30
 %

10
 %

10
 %

Persona Natural Persona Jurídica
1 2 35 6 100 % 0 %

DiscapacidadNivel de Escolaridad

1% 99, %30,00%

10,00%

20,00%

10,00%

30,00%

Posgrado

Primaria

Secundaria

Tecnica

Universitaria

Caracterización Puntos de Radicación



Caracterización accesibilidad

Preferencias en canales de atención

Canales de Atención

Presencial 
30%

Telefónico
20 %

Chat 
10 %

Correo Certificado
10 %

Sede Electrónica
30 %

E-mail
0

Zona de Radicación Lugar de Preferencia

Capitanías de Puerto
100 %

Sede Central
0%

CONTROL DE TRÁFICO MARÍTIMO

Rango de Edad

20,00%

20,00%

30,00%

30,00%
Entre 18 y 30

Entre 31 y 40

Entre 41 y 50

Entre 51 y 60

Medios Acceso a Internet

Computador 
12,50 %

Dispositivo Móvil
50 %

Otros 
25 %

Ninguno
12,50 %

Acceso a Internet

Todo el Tiempo 60 %

No tiene 10 %

Algunas veces 30%

25,00%

12,50%

12,50%

12,50%

12,50%

12,50%

12,50%

Santa Marta

Tumaco

Coveñas

Turbo

Barranquilla

Buenaventura

Cartagena

Caracterización Puntos de Radicación



Caracterización accesibilidad

Preferencias en canales de atención

LITORALES E INVESTIGACIÓN

Género Estrato Tipo de Usuario

Discapacidad

Acceso a Internet

Canales de Atención

Medios Acceso a Internet

Rango de EdadNivel de Escolaridad

22
,2

2 
%

22
,2

2 
%

22
,2

2 
%

11
,1

1%

11
,1

1%

11
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33,33 % 66,67 %
1 2 34 5 6 100 % 0%

12,05 % 87,5 %

Todo el Tiempo 66,7%

No tiene 0%

Algunas veces 33,3%

Computador 
11,11 %

Dispositivo Móvil
66,67%

Otros
22,22%

Presencial 
62,50%

Telefónico
0%

Chat 12,50% Correo Certificado
0%

Sede Electrónica
12,50%

E-mail
12,50 %

11,11%

33,33%

33,33%

22,22%
Entre 31 y 40

Entre 41 y 50

Entre 51 y 60

Mayor de 61

33,33%

33,33%

33,33%

Posgrado

Secundaria

Universitaria

Caracterización social



Caracterización social

LITORALES E INVESTIGACIÓN

Medios Acceso a Internet

Zona de Radicación Lugar de Preferencia

Capitanías de Puerto
75 %

Sede Central
25 %

12,50%

12,50%

12,50%

12,50%

25,00%

25,00%

Sede Central Bogota

Santa Marta

Buenaventura

Tumaco

Turbo

Cartagena

PROTECCIÓN MARÍTIMA

Género Estrato Tipo de Usuario

100%

10
0 

%

Persona Natural3
100 %

Discapacidad

Rango de EdadNivel de Escolaridad

0% 100%

E-mail 100%

Otros: 100%

Cartagena: 100%

Posgrado 100% Entre 41 y 50 años: 100%

Acceso a Internet

Todo el Tiempo 100 %

Canales de Atención Zona de Radicación

Lugar de preferencia

Capitanías de Puerto
100 %

Caracterización Puntos de Radicación

Caracterización accesibilidad

Caracterización Puntos de RadicaciónPreferencias en canales de atención



Caracterización social

TRANSPORTE MARÍTIMO Y FLUVIAL
INTERNACIONAL

Acceso a Internet Medios Acceso a Internet

Todo el Tiempo 50 %

No tiene 16,67 %

Algunas veces 33,33%

Otros 
20 %

Dispositivo Móvil
80%

Género Estrato Tipo de Usuario

16,67 % 83,33 %
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Persona Natural
1 2 4 100 %

Discapacidad

Rango de EdadNivel de Escolaridad

0 % 100 %

8,33%

41,67%

25,00%

16,67%

8,33%

Primaria

Secundaria

Tecnica

Tecnologica

Universitaria

Canales de Atención

Presencial 
50%

Telefónico
25%

Chat 8,33% Correo Certificado
0%

Sede Electrónica
8,33%

E-mail
8,33 %

Caracterización accesibilidad

Preferencias en canales de atención

16,67%

33,33%

8,33%

33,33%

8,33%
Entre 18 y 30

Entre 31 y 40

Entre 41 y 50

Entre 51 y 60

Mayor de 61



Caracterización social

TRANSPORTE MARÍTIMO Y FLUVIAL
INTERNACIONAL

SEÑALIZACIÓN MARÍTIMA

Zona de Radicación

Capitanías de Puerto
100 %

Lugar de preferencia

27,27%

27,27%

45,45%

Turbo

Cartagena

Buenaventura

Género Estrato Tipo de Usuario

14,37 % 85,52 %
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Persona Natural Persona Jurídica
1 2 3 4 5 6 98,15 % 1,85%

DiscapacidadNivel de Escolaridad

1,40% 98,60 %
0,35%

9,55%

10,24%

333,144%

17,266%

10,70%

118,76%

Ninguno

Posgrado

Primaria

Secundaria

Tecnica

Tecnologica

Universitaria

Acceso a Internet

Todo el Tiempo 59,01 %

No tiene 8,61 %

Algunas veces 32,38%

Computador 
10,73 %

Dispositivo Móvil
74,24%

Ninguno
0,13%

Medios Acceso a Internet

Caracterización accesibilidad

Caracterización Puntos de Radicación



SEÑALIZACIÓN MARÍTIMA

CONCLUSIONES

Canales de Atención

Presencial 
66%

Telefónico
14,95 %

Chat 4,56% Correo Certificado
3,04%

Sede Electrónica
6,19%

E-mail
5,26 %

Zona de Radicación Lugar de Preferencia

Capitanías de Puerto
91,25 %

Sede Central
8,75%

Buenaventura: 100%

De acuerdo con la información recolectada a través de la encuesta de satisfacción, se evidencia de forma general que los usuarios masculino 
son más frecuentes corresponden al género masculino con un 85.44%, y que se encuentran en un rango de edad entre 31 y 40 años, asimismo, 
los trámites de mayor a�uencia son los de Gente de Mar con un 53,68%.

De igual forma la gran mayoría de usuarios son personas naturales con un 98.14%, y el nivel de escolaridad más sobresaliente es el de 
Secundaria con un 33,14% de participación, seguido del nivel Universitario con 18,75%.

Con relación al estrato socioeconómico más frecuente se observa en los estratos 1,2 y 3 con una representación del 79,77%, distribuido así:

  - Estrato1: 38,85% - Estrato2: 26,62% - Estrato3: 14,28%

Con relación al tema de accesibilidad se encuentra que el 59% tiene acceso permanente a internet para realizar sus trámites, y el 32,37% tiene 
acceso de forma ocasional, en este sentido se evidencia la facilidad en el uso de equipos móviles con el 74% de participación, y en segundo 
lugar está el computador con el 10%.

Finalmente, la preferencia de los usuarios para ponerse en contacto con la Entidad es la forma presencial con un 66% de siendo las capitanías 
de Cartagena y Buenaventura las más visitadas, el siguiente canal de contacto preferido corresponde al telefónico con 15%.

Caracterización Puntos de Radicación

Preferencias en canales de atención




