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Introducción:  

En el contexto de la administración pública, los canales de atención al ciudadano 
cumplen un papel fundamental en la garantía de los derechos, la transparencia 
institucional y el fortalecimiento de la confianza entre el Estado y la sociedad. Estos 
canales, que incluyen medios presenciales, telefónicos, digitales y escritos, permiten a 
los ciudadanos acceder a información, realizar trámites, presentar peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), así como participar activamente en la 
gestión pública. 

Con el propósito de mejorar continuamente la calidad del servicio, el seguimiento de 
estos canales se ha convertido en una herramienta esencial para conocer el nivel de 
satisfacción de los ciudadanos, utilizando mecanismos de evaluación que garantice que 
los servicios prestados sean accesibles, eficientes, oportunos y centrados en las 
necesidades del ciudadano. 

Este seguimiento no solo permite identificar oportunidades de mejora en la atención al 
público, sino que también contribuye al cumplimiento de normativas como la Ley de 
Transparencia (Ley 1712 de 2014) y el Modelo Integrado de Planeación y Gestión 
(MIPG), que promueven una administración pública más abierta, eficiente y orientada 
al servicio. En este sentido, el monitoreo continuo de los canales de atención representa 
un componente estratégico para avanzar hacia un Estado más moderno, cercano y 
responsable. 

A continuación, se presentan los diversos mecanismos que cuenta el Ministerio de 
Agricultura y Desarrollo Rural - MADR, para tener interacción con la ciudadanía de 
manera directa e interactiva. 
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CANALES DE ATENCIÓN 

 

Atención Presencial: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural ha dispuesto para 
los ciudadanos, un espacio de atención y orientación presencial de manera temporal, 
con instalaciones adecuadas y cómodas la cual se encuentra la carrera 7 No.32-84 
local 112 centro comercial San Martín, con un horario de atención de 8:00 a 5:00 pm 
de lunes a viernes. 

Atención Virtual: Así mismo contamos con un portal web, en el cual pueden acceder 
a través del siguiente enlace www.minagricultura.gov.co, en donde encontraran el 
enlace de Atención al Ciudadano facilitando: 

• La radicación y consulta de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de 
información. 

• Acceso a Informes de gestión, planeación, presupuestales y todos aquellos de 
interés público. 

• Información completa sobre los trámites y servicios que el Ministerio y sus 
Entidades ofrece a la comunidad rural. 

• Orientación a los exfuncionarios de las entidades adscritas del ministerio sobre 
los tramites y procedimientos en la obtención de sus certificados laborales. 

• Acceso a noticias de actualidad sobre el sector y su gestión.  
 

Atención telefónica: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - MADR ha 
dispuesto la línea PBX: (+57) 601-2543300 en el horario comprendido entre las 8 a.m. 
a 5 p.m. 

Línea Gratuita Nacional: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - MADR ha 
dispuesto la línea 01800941150 para que los ciudadanos se comuniquen con la entidad, 
en el horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7 p.m. 

Atención Chat interactivo: El Ministerio implementó a través de la página web, el 
servicio de chat interactivo el cual permite el intercambio de información en tiempo real, 
donde los ciudadanos reciben información general de los servicios del Ministerio de 
Agricultura y Desarrollo Rural - MADR. 

APP PQRDS: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural implementó la APP para 
que los ciudadanos a través de sus equipos móviles puedan descargar la aplicación y 
radicar solicitudes ante la Entidad. 

 

 

 

http://www.minagricultura.gov.co/
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SEGUIMIENTO CANALES DE ATENCIÓN  
 

1. ATENCIÓN PRESENCIAL Y VIRTUAL 

Con el objetivo de brindarle a los ciudadanos espacios para la comunicación 
permanente para la orientación e información de los servicios del Ministerio se han 
establecido los siguientes canales de atención. 

• Atención presencial: Carrera 7 No. 32 – 84 local 112 – Ciudadela San Martín, 
Bogotá – Colombia. 

• Chat interactivo: https://www.minagricultura.gov.co/Chat/Paginas/default.aspx 

horario de atención de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. 

• Conmutador PBX: (+57) 601- 2543300 horario de atención de lunes a viernes de 
8:00 a.m. a 5:00 p.m. 

• Línea gratuita: 018000941150: horario de atención de lunes a viernes de 7:00 a.m. 
a 7:00 p.m. 

Con respecto a los registros de atención del PBX del Ministerio, el Grupo Atención al 
Ciudadano, durante el tercer trimestre 2025, brindó orientación e información a 953 
ciudadanos. 

Dentro de la clasificación por tipo de usuario, el 69% corresponde a ciudadanos en 
general donde requieren información general de los servicios y trámites del Ministerio, 
consulta sobre la oferta instituciones y 20% pensionados, donde en su mayoría 
exfuncionarios de entidades liquidadas donde solicitan al Ministerio información sobre 
el trámite de pensión, certificaciones laborales, bonos pensionales e información de 
CETIL. 
 
En el periodo evaluado, se registraron los siguientes tipos de usuarios que fueron 
atendidos por el personal del Grupo Atención al Ciudadano- GAC, estos son: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.minagricultura.gov.co/Chat/Paginas/default.aspx
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PORCENTAJE CLASIFICACIÓN TIPO DE USUARIO 
JULIO - SEPTIEMBRE 2025 

 
Gráfico 1. Clasificación tipo de usuario 

 
                                            Fuente: Reporte registro de atenciones GAC 

 

                                                                                                                                    
 
 

COMPORTAMIENTO MENSUAL DE ATENCIONES 
JULIO - SEPTIEMBRE 2025 

 
Gráfico 2. Comportamiento de atenciones 
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Fuente: Reporte registro de atenciones GAC 

 

 
En el gráfico 4, se observa que, durante el trimestre, el comportamiento mensual fue 
igual, no se presentó aumento en la demanda de este servicio. 
 
De acuerdo con el registro de atenciones realizado por el Grupo Atención al Ciudadano, 
los siguientes medios fueron los utilizados por la ciudadanía para la orientación e 
información de los trámites y servicios: 

 
 
 

COMPORTAMIENTO CANAL TELEFÓNICO Y PRESENCIAL 
JULIO - SEPTIEMBRE 2025 

 
 

Gráfico 3. Medio de atención al ciudadano 

 
                                                           Fuente: Reporte registro de atenciones GAC 

 
 

Se observa, que el 75% de las atenciones, los ciudadanos prefieren utilizar el canal 
telefónico para realizar sus consultas y trámites en el Ministerio. 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN CANAL PRESENCIAL 
JULIO - SEPTIEMBRE 2025 

 
Con el propósito de conocer el nivel de satisfacción de los usuarios atendidos por los 
funcionarios del Grupo Atención al Ciudadano de manera telefónica y presencial, se 
implementó a partir el 1 de junio 2025 la encuesta con las siguientes preguntas: 
 
1 ¿Cómo califica al funcionario que lo atendió en términos de cordialidad, respeto y 
paciencia? 
 

 
 

2 ¿Cómo evalúa la calidad y precisión dada por el funcionario que lo atendió? 
 

 

 

3 ¿Considera que el grado de conocimiento que el funcionario demostró en la 
atención, es el adecuado? 

 

4 ¿Considera que su consulta fue resuelta? 

 

Para el tercer trimestre 113 ciudadanos que fueron atendidos de manera presencial 
en la oficina de atención al ciudadano diligenciaron la encuesta, el resultado es el 
siguiente: 

Pregunta 1 

Excelente 97% 

Bueno 3% 

Pregunta 2 

Excelente 96% 

Bueno 3% 

Deficiente 1% 

Pregunta 3 

Excelente Bueno Regular Deficiente Malo

SI NO
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SI 100% 

Pregunta 4 

Si 100% 

 

2. ATENCIÓN TELEFÓNICA LÍNEA GRATUITA 018000119450 

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, celebro el contrato No.20250638 de 2025 

con la empresa Cobranza Nacional de Crédito SAS cuyo objeto es: “contratar los 

servicios de centro de contacto para garantizar la atención telefónica y chat virtual de 

los ciudadanos que requieran información de los trámites y servicio de la entidad”, la 

orden de compra fue emitida el 12 de junio 2025 con fecha de finalización 31 de 

diciembre 2025.  

Para el tercer trimestre el comportamiento del centro de contacto respecto a este canal 
es el siguiente: 

 

Línea gratuita Julio Agosto Septiembre Total 

Llamadas recibidas 180 143 114 437 

Llamadas atendidas 176 139 110 425 

Llamadas 
abandonadas 

4 4 4 12 

Cuadro No.1 Llamadas línea gratuita 
                                                                                                                                                      Fuente: Informes Call Center 

Durante el tercer trimestre 2025, se recibieron 437 llamadas de las cuales 425 fueron 
atendidas y 4 abandonadas. Dentro de los principales temas de consulta: estado de 
respuesta de los requerimientos presentados por los ciudadanos en le entidad, seguido 
de información de las entidades adscritas y vinculadas. 

 

3. ATENCIÓN CHAT INTERACTIVO 

Para el III Trimestre se registraron 263 chats, atendidos 259 y abandonados 4. Las 
mayores consultas por este canal fueron sobre información relacionada a las solicitudes 
de certificaciones laborares de exfuncionarios de las entidades liquidadas y 
orientaciones en general del Ministerio. 
 
                                                                                                                                              

Chat Interactivo Julio Agosto Septiembre Total 

Recibidos 119 69 69 263 

Atendidos  117 67 67 259 

Abandonados 2 2 2 4 
                                                                                                                                                     Cuadro No.2 Chat interactivo 
                                                                                                                                                      Fuente: Informes Call Center 
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4. ATENCIÓN CONMUTADOR MINISTERIO PBX 6012543300 

 

Para el III Trimestre, se atendieron 1.162 llamadas. Las mayores consultas son sobre 
extensiones funcionarios y contratistas, información general de la oferta de servicios y 
estado de las solicitudes. 

Conmutador Julio Agosto Septiembre Total 

Llamadas atendidas 416 406 340 1.162 
 

                                                                                                                                                    Cuadro No.3 Registro de llamadas  
Fuente: Informes Call Center 

 
           
 

 
           
 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

  

• El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, ha definido los protocolos de 
atención para cada uno de los canales de atención, con el propósito de realizar una 
atención oportuna y clara. 

 

• Es importante continuar con el fortalecimiento de las competencias del talento 
humano en atención al ciudadano, comunicación efectiva, enfoque diferencial y uso 
de herramientas tecnológicas. 

 

• Se recomienda a todo el personal del Ministerio, contar con las herramientas 
tecnológicas activadas para cuando se requiera transferir llamadas de ciudadanos, 
las atiendan y le brinden la orientación detallada a su requerimiento. 

 

 
 

Elaboró: Lina Marcela Hernández Valenzuela – Coordinadora Grupo Atención al Ciudadano  
Octubre 8 de 2025 


