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Informe Atencion al Ciudadano INVEMAR
Cuarto Trimestre
Octubre - Diciembre de 2025

El INVEMAR presenta el informe de las preguntas, quejas,
felicitaciones y sugerencias - PQFS recibidas durante el Cuarto
trimestre del afio 2025 comprendido entre el 1 de octubre y el
31 de Diciembre de 2025, junto con el consolidado del ario.

MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia Art. 23 (Derecho
fundamental de peticion)

Ley 1755 de 2015 (Por medio de la cual se regula el
derecho de peticion y se sustituye el titulo Il de la Ley
1437 de 2011 Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

Circular 100- 010 2022 (Directrices para fortalecer el
lenguaje claro)

Sistema de Peticiones, Quejas, Felicitaciones y Sugerencias PR-COM -2




Informe Atencion al Ciudadano INVEMAR
Consolidado Ao Enero - Diciembre de 2025
Corte IV Trimestre

Cuarto trimestre

Total
Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre - .
Clasificacion Total RGC' b | d 0S
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre H err ami ent a I. as erﬁ ch e

|| sludesde | g | 7 |12 9| 66 [N| 7|10 |12]| 10| 8 106 | Enero-Diclembre

Informacion
Ambiental Marina 204

SIAM

2 | Derechos de Peticion 4 2 5 7 14 4 6 4 4 10 6 2 68
3 Solicitudes de 1 3 7 4 1 4 5 2 2 1 20 @ 84%

Informacion General Respuestas
oportunas
Total 12110 (20|23 |24 (11 | 21| 16 16 24 17 10 | 204 173/204

Ventana de observacidon Solicitudes recibidas Cuarto trimestre Afio Octubre — Diciembre

™ |
Y 'A' o Quejas 51 Total Traslados
o IV Trimestre IV Trimestre 6 IV Trimestre ‘

Octubre -Diciembre Octubre -Diciembre Octubre -Diciembre




NS, Resumen Atencion a las solicitudes ciudadanas
w Consolidado Enero — Diciembre de 2025
invEn AL

Respuesta en
Lenguaje Claro

Sencillo y
Enero-Diciembre cercano

¢



Informe Atencidén al Ciudadano INVEMAR
Cuarto trimestre
Oportunidad en la respuesta
Octubre - Diciembre de 2025
75% ® <
Respuestas A
oportunas

38/51

83% i E

67% 100%
20/30 15/18 3/3

Derechos de Informacién
SIAM Peticion
general




Informe Atencién al Ciudadano INVEMAR .
Cuartotrimestre Uy N,
Octubre - Diciembre de 2025 70

25 Sectores Atendidos

Académico

n

Asociaciones /
Agrupaciones

A, Entidades del
2 n v Estado

Cooperacion - Q f\é'! m

internacional 1 - n 1
B 1
o .
- Comunidad

Empresarial _ ) Cientifica
Ciudadania en Senadora

General




Informe Atencidén al Ciudadano INVEMAR
Cuarto trimestre Octubre - Diciembre de 2025 E

Temas de Interés consultado por la Ciudadania

(_otizacion para analisis de muestras
Informacion gencral del instituto

Informacion para acceder a documentos
informacion sobre royectos edlicos
]n{:ormacién sobre la CGSM

Informacion Planhcicacién territorial

Vivienda Palaﬁ"cica

(_onstruccion

Solicitud informacion calidad ambiental marina
Solicitud de informacion cartogréﬁca

T emas relacionados con contaminacion ambiental




Fortalecemos la cultura de Servicio al Ciudadano 30
Avances del Sistema de Atencion

1. Desarrollo de un Sistema de Atenciéon al Ciudadano

A través de la herramienta de | aserfiche se tiene continua organizado el
Sistema de Atencion al Ciudadano, donde se Puedc controlar mcclirg analizar
la informacion lo cual contribuge al me:joramiento continuo.

Se cuenta con una tabla [ xcel clcscargab]e en el sistema de | asefiche de
FQFS, para agilizarg facilitar el rcPortc del informe al cual se le habilitaron los
campos para el analisis de clasificacion, dias habiles en que se hizo la respuesta,
temas de interés entre otros, lo cual facilita la generacion delinforme.

Se continua con las mcjoras del Sistema | aserfiche de FQFS se aclapta la
herramienta con la normatividad existente Yy la manera como interactia el
IN\/E_MAR para garantizar la respuesta oportuna y hacer un debido

seguimiento Yy visualizacion de la informacion.

Se habilite la oPcic')n para registro de festivos del afio, de forma que el sistema de
atencion al ciudadano los tenga en cuenta a la hora de hacer el conteo de los dias
habiles para dar resPues’ca acorde con la Parametrizacic’m establecida con los
criterios de ]eg.

lgualmente se ha solicitado a quienes gestionan la herramienta de FQF@, poner
en conocimiento del area de sistemas las novedades que presente para su mcjora.
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Fortalecemos la cultura de Servicio al Ciudadano w
Avances del Sistema de Atencion e

Se continua fortalecimiento la atencién con la definicion
del grupo de servicio al ciudadano a través de la directiva
DR DG!~FLA~] 0-25 se formalizé la creacion del GruPo
interno de trabajo responsable de orientar, coordinar9
acompafiar el desarrollo de las Poln’ticas de Farticipacién

Ciu&adana, 5€rvicio al Ciudadano, Gobierno Digital y
Racionalizacién de T ramites en el IN\/EMAR

Se contintia con reuniones con los gestores y resPonsables
de FQFS sensibilizando sobre el rol Yy la necesidad de
revisar la manera como se viene realizando el registro y
reporte de la informacion sobre las FQJZS que se maneja
en el instituto Yy la manera como Puecle ser mejoraclo el
sistema, para el reporte confiable y comPleto de la
informacion, lo cual requiere una transformacion

organizaciona] imPortante.

Se realiza el analisis de la encuesta del segun&o semestre

cuyos resultac!os se rePor’cam en este inFormc
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Fortalecemos la cultura de Servicio al Ciudadano w
Avances del Sistema de Atencion e

El INVEMAR fortaleciendo el conocimiento en materia de

atencién y servicio al ciudadano ha estado comPartiendo e

invitando a los responsables alas caPacitaciones virtuales
ue realiza Funcién Puablica a los responsab]es tales como:

i}'rocesos de servicio accesible para personas con

discapacidad miércoles 8 de octubre desde las 9:00 hasta las

1 1:00 am

Lenguajes claros, comprensibles e inclugentes"jueves 17 de

julio 9:00 am

Atencion Yy Servicio a las (iudadanias! miércoles 9 c{ejulio

desde las 9:00 hastalas 11

Hito 2 - Protocolos para el relacionamiento, servicio y trato

digno alas ciudadanias. 6 de agosto




Analisis y resultados de la

Encuesta de Satisfaccion Sistema PQFS - INVEMAR

Viscncia: [ nero = Diciembre 2025

T otal encuestas recibidas: 1 7 encuestas

En diciembre del aho 2023 se implementa la Encuesta de satisfaccion con la
gestion del sistema de servicio al ciudadano - INVEMAR, la cual se encuentra al
final de la todas las respuestas que se hacen al ciudadano, a traves de la
herramienta de LASERFICE de PQFS tal y como muestra en la imagen.

El ciudadano que decida responder la encuesta, responde acorde con el tipo de
solicitud realizada; para la pregunta, queja y felicitacion se realiza un
cuestionario general sobre el servicio, para las solicitudes de informacion se
amplia al uso de la informacion, la pertinencia, su experiencia con la interaccion
con el sistema y si es clara y facil de entender la informacion

La encuesta en términos generales sirve como un instrumento que muestra como
se viene realizando una atencion de calidad, que responde de manera oportuna y
confiable y da herramientas para revisar y realizar mejoras al sistema para la
satisfaccion de la experiencia.

Enlace encuesta:

Respuesta de tramite

Notificaciones Invemar O « &« P~ \j E3)
I
® Para: Vie 15/11/2024 1431

CC: @ Correspondencia Invemar

Buen dia Diana Paola.

Se ha dado respuesta al trémite PQRS2024200, a continuacion encontrara la respuesta asociada a
la misma.

Lo invitamos a contarnos su nivel de satisfaccion con la atencién prestada, ingresando al siguiente
enlace

ENCUESTA DE SATISFACCION CON LA GESTION DEL SISTEMA DE SERVICIO AL CIUDADANO
- INVEMAR

4~ Responder 4~ Responder a todos ¥ Reenviar

https:/ / forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=k4AQNItVUESb]C7Yqs8h37xjQSWX AWZEmI3yGtNbnbIUMkdGQjgxUIdMOUILTIZYMUSV VINFMFFYVYQIQCNOPWcu



https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=k4AQN1tVUE6bJC7Yqs8h37xjQ5wXAWZEm13yGtNbnb1UMkdGQjgxU1dMOU1LT1ZYMU5VV1NFMFFYVyQlQCN0PWcu

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Sistema PQFS - INVEMAR

Vigcncia: [ nero = Diciembre 2025

éCual es su nivel general de
satisfaccion con el sistema

{COMO CALIFICARIA LA
FACILIDAD DE ACCESO A LOS
RECURSOS SUMINISTRADOS?

= ¢Como calificaria |a facilidad de acceso a los recursos suministrados?

a4
2
1
e+ p=
5

4

Numero de encuestas
recibidas por mes

Calfficacion

¢Ha sido facil comunicarse con ¢Obtuvo respuesta oportuna a su élLa respuesta recibida fue acorde con
INVEMAR? requerimiento? ° su requerimiento? o
o o
o o
o i :—O
. B B O

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Calificacion

Calificacién

a mayoria de las solicitudes son atendidas

ara la mayoria de los ciudadanos se




Percepcion Ciudadana 2025:
Evaluacion del Sistema de Servicio INVEMAR

Solicitud de
Informacion

- | Clasificacion de Solicitudes
(Muestra de la Encuesta)

Fortalezas del Servicio s Eficiencia en la
y Satisfaccion y : plataforma digital

Usuarios reportan una
experiencia fluida al obtener
informacién dentro de los
tiempos estipulados.

Pregunta /
Consulta

Fellcnaclén

/

“Muy satisfecha ‘
con larespuesta”

Existen testimonios que
califican la atencién y la

Casos Casos

— precisién con la puntuacién - S
Alta maxima. 5 Oportunidades de
valoracién —— Mejora Criticas
en accesoy
claridad Fortalecimiento del

canal telefénico
Se requiere mejorar la transferencia
de llamadas entre departamentos
para evitar procesos redundantes.

Los usuarios
destacan positivamente la
facilidad para obtener
datos y la claridad
informativa.

Optimizacion de
tiempos de respuesta
Aunque obtuvo una buena
calificacioén en términos
generales se requiere
trabajar en la mejora

A NotebookLM

Necesidad de
actualizacion y detalle
Los ciudadanos solicitan datos

navegacion y criterios
de seleccion.




