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1. INTRODUCCION

El Gobierno Nacional, con el objetivo de organizar de manera eficiente y
transparente las entidades publicas en beneficio de los ciudadanos, expidid el
Decreto 1499 de 2017, donde se adopta el Modelo Integrado de Planeacion vy
Gestidn que es el marco de referencia para dirigir, planear, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestion publica con el propésito de general resultados que
atienden los planes de desarrollo y resuelva las necesidades y problemas de los
ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

Por lo anterior, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural en cumplimiento a las
directrices del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en lo relacionado a la
Politica de Servicio al Ciudadano, desarrollé la encuesta de satisfaccion de los
clientes externos, con el fin de determinar la percepcién que éstos tienen acerca de
los beneficios recibidos por el Ministerio.

La encuesta fue realizada telefénicamente, con base en los datos que las
dependencias del Ministerio reportaron al Grupo Atenciéon al Ciudadano los
beneficiarios que recibieron servicios durante el afo 2023.

2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Determinar por medio de un sondeo de opinién, la percepcion que tienen los
beneficiarios con relacién a los servicios/productos ofrecidos por el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural - MADR y sus entidades adscritas y vinculadas, con
el animo de tener informacion que permita la retroalimentacion y la toma de acciones
que contribuyan a la mejora de los programas y servicios ofrecidos por la entidad.

3. ESCALA VALORATIVA

Para la determinacion del grado de satisfaccion del cliente, se tomd como base la
tabla de tabulacion de encuestas e interpretacion de resultados, determinada en el
Manual de Implementacion del MECI 1000:2005 del DAFP. La cual se presenta a
continuacion:

Tabla de interpretacion de resultados:
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PUNTAJE CRITERIOS
Puntaje Total entre 0.0 y 2.0 Inadecuado
Puntaje Total entre 2.1y 3.0 Deficiente
Puntaje Total entre 3.1y 4.0 Satisfactorio
Puntaje Total entre 4.1y 5.0 Adecuado

Cuadro No. 1 “Tabla de interpretacion”
Fuente: Manual de Implementacién del MECI 1000:2005 del DAFP

Los criterios de valoracion son los siguientes:

CRITERIO VALORACION
Si 5
MEDIANAMENTE 3
NO 1
NS/NR 0

Cuadro No. 2 “Criterios de valoracion”
Fuente: Manual de Implementacion del MECI 1000:2005 del DAFP

4. INFORME EJECUTIVO
El valor promedio de satisfaccion de los clientes es de 4.71. Este resultado situa al
Ministerio en nivel ADECUADO, en el grado de satisfaccion de los clientes con

relacion a los servicios/productos ofrecidos.

Las consideraciones generales del muestreo fueron las siguientes:

! Fuente: Encuesta_de_Satisfaccion_2024
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2024
Poblacion beneficiaria estimada (datos) 467.837
Muestra 384
Nivel de confianza 95%
Error estimado 5%
Numero de variables estudiadas 7

Cuadro No.3 “Resultado calificacion”
FUENTE: Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion del cliente 2024

El tamafo de la muestra se calculé de acuerdo con la siguiente formula:

2
Z peqgeN
2

Ne 2+Z peq

n=
Donde,

Tamano de la muestra
Nivel de confianza
Error de estimacion
Probabilidad a favor
Probabilidad en contra
Poblacion objetivo

ZQO T ® N>

Se debe tener en cuenta:

El nivel de confianza utilizado es de 95% que corresponde a las tablas de
distribucion normal a Z=1,96, con un error estimado de e=5%.

La probabilidad de la encuesta puede ser positiva y negativa, denotadas con las
letras p y q, respectivamente y deben ser complementarias, es decir, su suma debe
ser igual a la unidad p+qg=1. Para el Ministerio p=0.5 y q=0.5

Para establecer la poblacion objetivo N, se determinara el numero de beneficiarios
de cada politica e instrumento del afio inmediatamente anterior a la fecha de
realizacion de la encuesta.
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5. PRODUCTOS INCLUIDOS

De acuerdo con la informacion enviada por las dependencias misionales del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, al Grupo Atencion al Ciudadano de los
programas ejecutados en la vigencia 2024, se contd con un total de 6 programas
que se tuvieron en cuenta para determinar la muestra. La muestra se distribuyo en
numero igual para los productos y/o servicios, teniendo en cuenta que todos ellos
son igualmente importantes para el Ministerio en la contribucion al logro de los
objetivos institucionales. El siguiente cuadro relaciona los programas que hicieron
parte de la presente encuesta:

Producto y/o Servicio No. beneficiarios Muestra qustra
calculada final
Programa renta exenta 45 64 45
Campo Emprende 4.466 64 70
Linea Especial de Crédito LEC 87.936 64 70
Incentivo a la Capitalizacion Rural 137 64 59
Fondo Agropecuario de Garantias 305.104 64 70
Incentivo al Seguro Agropecuario 70.149 64 70
TOTAL 467.837 384 384

*Programas no evaluados por falta de datos de contacto
Cuadro No. 4 “Productos encuestados” FUENTE: Ficha Técnica de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
2024
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6. VARIABLES EVALUADAS

Este ejercicio evalua 7 variables, las cuales busca conocer el grado de satisfaccion
de los beneficiarios frente a los servicios que se ofrece, teniendo en cuenta sus
expectativas y necesidades. Estas variables son:

e Acceso a la informacién: Aplicar el derecho de la sociedad a la informacion y
resultados de las autoridades estatales.

e Amabilidad y Cortesia: Trato recibido por parte de la entidad, en el momento
de realizar el tramite.

e Celeridad: Brindar en el momento que se necesita, la respuesta o solucién
esperada con agilidad.

o Efectividad: Lograr que el programa elegido logre dar respuesta a lo que
necesitaba y cumpla con las necesidades y expectativas.

e Imparcialidad: Resolver los asuntos de manera justa. No favorecer a algunos
sin tener en cuenta a otros o sin el cumplimiento de las condiciones
establecidas.

o Transparencia: Hacer visible la gestién. Mantener informacién disponible y
publica, rendir informes, facilitando que los ciudadanos participen.

e Oportunidad: Entrega del servicio en los tiempos y condiciones acordadas.

Las preguntas realizadas a los beneficiarios en el momento de la realizacién de la
encuesta fueron las siguientes:

1. ¢El beneficio que usted solicitd le fue entregado oportunamente y en las

condiciones acordadas?

¢ Durante el tramite del beneficio, lo trataron de manera justa e imparcial?

¢ Durante el tramite del beneficio lo trataron de manera cordial y amable?

¢ Durante el tramite del beneficio usted tuvo que realizar algun pago para agilizar

el proceso?

5. ¢Los tiempos establecidos para la realizacion del tramite fueron realizados de

acuerdo a lo programado?

¢ El beneficio recibido le ayudé a solucionar la necesidad para la cual lo solicito?

Considera que el Ministerio y sus entidades divulgan oportunamente la

informacion de los servicios y/o productos

8. ¢Desea realizar algun comentario, frente a algun programa o servicio del
Ministerio, que nos permita mejorar?

>N

N
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6.1.ENCUESTA REALIZADA

Para la medicidon de las anteriores variables se realizé la siguiente encuesta en el
formato establecido por el Sistema Integrado de Gestidn del Ministerio. Ver anexo 1

7. NIVEL DE SATISFACCION

Variables Promedio
Transparencia 5,0
Amabilidad y cordialidad 49
Imparcialidad 49
Celeridad 47
Oportunidad 4,6
Efectividad 4.6
Acceso a la informacién 3,9
Total General 47

Cuadro No.5 “Resultado variables institucionales”
FUENTE: Encuesta_de_Satisfaccion_2024

En la evaluacién realizada a los programas que se ejecutaron en 2023, las variables
Transparencia, Amabilidad y Cordialidad e Imparcialidad obtuvieron la mayor
calificacion, situandonos en nivel adecuado en la escala valorativa. La variable
Acceso a la Informacion obtuvo la menor calificacion promedio de 3.9, situandonos
en nivel Satisfactorio en la escala valorativa.

8. ANALISIS POR VARIABLES

8.1 TRANSPARENCIA

El nivel de satisfaccién frente al indice Transparencia obtuvo un promedio de 5.0
ubicandose como una de las mas altas calificaciones de la encuesta. La respuesta
mas frecuente fue Sl (Ver grafico No. 1), representando el 100% del total.
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VARIABLE TRANSPARENCIA

MEDIANAMENTE NO =5]|

Grafico No. 1 “Resultado Variable transparencia
FUENTE: Archivos Analisis_Informacion_Encuesta_2024

8.2 AMABILIDAD Y CORDIALIDAD

El nivel de satisfaccion frente a la Amabilidad y Cordialidad obtuvo un promedio de
4.9. Las respuestas mas frecuentes fuero Sl (ver grafico 2), representadas en el
97%.

MEDIANAMENTE NO =35I

Grafico No 2.” Resultado variable amabilidad y cordialidad”
FUENTE: Archivos Analisis_Informacién_Encuesta_2024
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8.3 IMPARCIALIDAD

El nivel de satisfaccion frente a la Imparcialidad obtuvo un promedio de 4.9

“

MEDIANAMENTE NO =S5I

Grafico No 3.” Resultado variable imparcialidad
FUENTE: Archivos Andlisis_Informacién_Encuesta_2024

8.4 CELERIDAD

El nivel de satisfaccion frente al indice Celeridad obtuvo un promedio de 4.7. La
respuesta mas frecuente fue Sl (Ver grafico No. 4), representando el 91% del total.

3%

—

MEDIANAMENTE NO =35I

Grafico No. 4 “Resultado variable celeridad”
FUENTE: Archivos Andlisis_Informacién_Encuesta_2024
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8.5 OPORTUNIDAD

Con relacion al indice de Oportunidad, el nivel de satisfaccion obtuvo una
calificacion promedio de 4.6. La respuesta mas frecuente fue Sl (Ver grafico No. 5),
representada con el 91% del total de la encuesta.

. 9% I

MEDIANAMENTE NO = S]

Grafico No.5 “Resultado variable oportunidad”
FUENTE: Archivos Andlisis_Informacion_Encuesta_2024

8.6.EFECTIVIDAD

El nivel de satisfaccion frente a la Efectividad obtuvo un promedio de 4.6 Las
respuestas mas frecuentes fueron Sl (Ver cuadro No.6) con un resultado de 91%, y
NO 7% (Ver grafico. No. 6).

. 9% I

MEDIANAMENTE NO =5

Grafico No.6 “Resultado variable Efectividad”
FUENTE: Archivos Andlisis_Informaciéon_Encuesta_2024
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8.7 ACCESO A INFORMACION

El nivel de satisfaccion frente a la variable Acceso a Informacién, obtuvo un
promedio de 3.9. La respuesta mas frecuente MEDIANAMENTE (Ver grafico No. 7),
representada en el 52% y Sl 46%.

46%

2%

MEDIANAMENTE NO |

Grafico No. 7 “Resultado variable acceso a la informacion”
FUENTE: Archivos Andlisis_Informaciéon_Encuesta_2024

9. ANALISIS GENERAL DE PROGRAMAS

La encuesta de satisfaccion de los clientes realizada en 2024 tuvo en cuenta 6
programas que fueron reportados por las diferentes Direcciones Técnicas del
Ministerio, y cuyos beneficios se entregaron en el afio 2024. Sin embargo, el
programa Fondo Agropecuario de Garantia no se puedo establecer contacto con los
beneficiarios y no se logré aplicar la encuesta. Los 5 programas evaluados se
situaron en nivel Adecuado, con calificaciones superiores o iguales a 4.7.

Los programas que evidenciaron los puntajes mas altos fueron los siguientes:
Programa Campo Emprende y Rentas Exentas.

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural Pagina | 11
Direccién: Ciudadela San Martin Cra 7. No 32-42, pisos 7 al 12, Bogota D.C., Colombia

Direccién Correspondencia y Atencién al Ciudadano: Ciudadela San Martin Cra 7. No 32-84 local 112, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 254 3300



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

TOTAL, PROGRAMAS 2024

Campo Emprende 4,9
Programa renta exenta 4,9
Incentivo a la Capitalizacion Rural 4,7
Linea Especial de Crédito LEC 4,6
Incentivo al Seguro Agropecuario 4,5

43 44 A5 46 47 48 49 5

Grafico No.8 “Resultado Programas”

10. ANALISIS POR PROGRAMA

10.1 PROGRAMA CAMPO EMPRENDE

El Programa campo emprende, obtuvo una calificacién promedio de 4.9 en el 2024.

Oportunidad 5,0
Efectividad 5,0
Amabilidad y cordialidad 5,0
Transparencia 5,0
Imparcialidad 5,0
Celeridad 5,0

Acceso a lainformaciéon 4,0

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Grafico No.10 “Resultado variables por programa”
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El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:

Aspectos relevantes

e Elprograma estuvo bien, somos 12 personas, el proyecto es de ganaderia,
la verdad todo fue bien organizado, nos capacitaron, asistencia técnica,
muy bien.

e Muy agradecida con el beneficio, nos ayudé mucho con el tema de
emprendimiento.

e Todo fue bien organizado, nos capacitaron, tuvimos asistencia técnica,
muy bien.

10.2 PROGRAMA RENTAS EXENTAS

El Programa rentas exentas, obtuvo una calificacion promedio de 4.9 en el 2024.

Oportunidad 5,0

Efectividad 5,0

Amabilidad y cordialidad 5,0

Transparencia 5,0

Imparcialidad 5,0

Celeridad 5,0

Acceso a la informacion 4,0

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Grafico No.11 “Resultado variables por programa”

El Programa recibid los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
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Aspectos relevantes

e El programa es muy bueno, el proyecto con las correcciones necesarias se
presentara de nuevo, falta un poco mas de comunicacion como para aclarar
las dudas.

e El programa sirve mucho, considero que es mucho el tramite para poder
acceder a este beneficio, para uno que es profesional y que entiende esta
bien, pero para el campesino que no entiende es muy dificil.

e El programa es muy bueno, el proyecto con las correcciones necesarias se
presentara de nuevo, falta un poco mas de comunicacion como para aclarar
las dudas

10.3 INCENTIVO CAPITALIZACION RURAL

El Programa incentivo de capitalizacion rural, obtuvo una calificacion promedio de
4.7 en 2024.

Amabilidad y cordialidad 5,0
Transparencia 5,0
Imparcialidad 5,0

Celeridad 4,7

Oportunidad 4,6

Efectividad 4,6

Acceso a la informacion 3,8
0,0 1,0 2,0 3,0 40 5,0 6,0

Grafico No.12 “Resultado variables por programa”

El Programa recibid los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
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Aspectos relevantes

e E|/ Banco agrario promovio todo, hacen muchos descuentos cuando van a
girar, tiene mucha arandela

e E| Banco Agrario se comunico conmigo, facilité el tramite, hacen muchos
descuentos cuando van a desembolsar la plata.

e El programa incentiva a empresas que necesitan inyeccion de capital, el
desembolso no tardo tanto, mucho descuento al final, ayudé mucho.

e Todo estuvo muy bien, lo normal lo que se demora un crédito, lo tramité a
través del banco Agrario, los documentos que se pidieron estan bien, le gusto
el programa.

10.4 LINEA ESPECIAL DE CREDITO - LEC

El Programa linea especial de crédito, obtuvo una calificacion promedio de 4.6 en
2024.

Amabilidad y cordialidad 5,0
Transparencia 5,0
Imparcialidad 5,0
Celeridad 4,5
Oportunidad 4,4
Efectividad 4,4
Acceso a la informacion 3,7

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Grafico No.13 “Resultado variables por programa”

El Programa recibid los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
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Aspectos relevantes

e Accedi a la linea de crédito a través del Banco Agrario, se me acerca el pago
de la primera cuota, la asesora permitié que todo saliera bien, me facilité todo.

e El desembolso se hizo muy répido, el Banco Agrario me brindo una buena
informacion, las cuotas quedaron con buena distancia de tiempo entre una y

otra, me ayudo.

e Me parecio un programa bien, excelente, el Banco Agrario, me ayudaron
mucho los sefiores del banco, pidieron lo basico, asi como esta no hay

necesidad de modificar.

e Todo estuvo muy bien, lo normal lo que se demora un crédito, lo tramité a
través del banco Agrario, los documentos que se pidieron estan bien, le gusto

el programa.

10.5 INCENTIVO SEGURO AGROPECUARIO

El Programa incentivo seguro agropecuario, obtuvo una calificacion promedio de 4.5

en 2024.

Transparencia
Amabilidad y cordialidad
Imparcialidad
Oportunidad

Efectividad

Celeridad

Acceso a la informacién

0,0

5,0
4,7
4,7

4,4

4,4

4,4

Grafico No.14 “Resultado variables por programa”
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El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:

Aspectos relevantes

e Através de una agremiacion de la zona, se adquirio una poliza que proteja a
todos los que hacemos parte, excelente.

e Somos una agremiacion y tomamos una poliza que protegiera las cosechas
de todos, excelente.

e Somos una agremiacion y tomamos una poliza que protegiera las cosechas
de todos, excelente.

11. CONCLUSIONES

La calificacion promedio general de la encuesta 2023 fue de 4.7, sobre los
programas encuestados.

En términos porcentuales, el 88% de los beneficiarios del Ministerio encuestados,
se encuentran satisfechos con los planes y programas ofrecidos por la entidad, el
4%, manifiesta su inconformidad y el 9% lo estan Medianamente.
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RESULTADO GENERAL 2024 (%)

9%
4%

88%

MEDIANAMENTE NO Sl

Grafico No. 15 “Resultado general’

La pregunta abierta de la encuesta tiene como objetivo permitir la manifestacion
directa de nuestros beneficiarios, para conocer sus necesidades y expectativas,
respecto a los servicios ofertados y retroalimentar la gestion institucional, con el fin
de mejorar continuamente la prestacién de nuestros servicios.

Los resultados de la pregunta abierta evidencian requerimientos comunes. Las
consideraciones mas frecuentes, por parte de los beneficiarios, fueron las
siguientes:

e Reconocen el apoyo del Ministerio en los programas que se formulan para
fortalecer el campo, consideran que el beneficio es oportuno y les ayudd a
mejorar su negocio.

e Con respecto a los programas de crédito si bien son oportunos y les facilita
mejorar su flujo de caja, consideran que el descuento que realiza la entidad
financiera es muy alto y se deberia revisar el porcentaje de descuento al
momento del desembolso.

e Realizar mayor divulgacion de los beneficios de los programas en especial al
seguro agropecuario que es un servicio que garantiza proteger sus cosechas en
los eventos climaticos.
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Es importante que las areas misionales responsables de los programas evaluados
analicen el contenido del presente informe con el propésito de adelantar las
acciones que permitan el mejoramiento continuo, aumentando la satisfaccion de

nuestros beneficiarios.

Grupo Atencion al Ciudadano

Elabordé: Lina M Hernandez — Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano
Fecha:27 de mayo 2024
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Anexo 1

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

FORMATO Version 5

ﬁ 00 | Mnagielica FO1-PR-ASC-02
FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

FECHAEDICION
08-03-2021

DATOS MUESTRALES

UNIVERSO (N): | 467.837 [CE2AD IS DISIEILE. . 5 . )

Determinar la percepcion que tienen los beneficiarios con relacién a los senicios/productos ofrecidos|
Nivel de confianza (2) 95% por el Ministerio en el afio 2023, con el animo de tener informacién de retroalimentacién que permital
Probabilidad a favor (p) 0,5 tomar acciones que contribuyan a la mejora continua en la satisfaccion de sus necesidades.
Probabilidad en contra (q) 0,5
Error de estimacion (e) 5% Muestreo Aleatorio Estratificadon = Z2 p*g*N

- 2 ¢ 22 e
TAMARIO MUESTRA (n): 384 Ne? + Z2 p*q
Tipo de encuestas: Telefénica Fecha de realizacion: I mayo -julio 2024
INFORMACION BENEFICIARIOS
Producto y/o Servicio Unidad l\.lo.. . Fuente de datos Muestra Muestra final
beneficiarios calculada
- Di 6n de Cadk
Programa renta exenta beneficiarios 45 |r?cc|on ¢ Cadenas 64 45
Agricolas y Forestales
Direccion de Capacidades

Campo Emprende beneficiarios 4.466 Productivas y Generacién de 64 70

Ingresos

Linea Especial de Crédito LEC beneficiarios 87.936 Direccién de Financiamiento 64 70
y Riesgos Agropecuarios

" ORI, o Direccién de Financiamiento
Incentivo a la Capitalizacion Rural beneficiarios 137 64 59
y Riesgos Agropecuarios

Direccion de Financiamiento

y Riesgos Agropecuarios 64 70

Fondo Agropecuario de Garantias beneficiarios 305.104

Incentivo al Seguro Agropecuario beneficiarios 70.149 DII’eC‘CIOI'\ de Fmanclaml.enlc) 64 70
y Riesgos Agropecuarios

CRONOGRAMA ENCUESTA

No| ACTIVIDAD Ene| Feb Mar | Abr | May Jun Jul | Ago |Sep Oct Nov| Dic OBSERVACIONES

Revisar los programas
ejecutados durante 2023
y establecer los
susceptibles de
evaluacion

[

Solicitar la informacién a
las dependencias
competentes

N

Consolidar la base de
datos de beneficiarios

4|Determinar la muestra

[}

Realizar la encuesta

Consolidar la
informacién de
resultados de la
encuesta

Analizar los resultados y
elaborar informe
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