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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, expidio el
Decreto 1499 de 2017, donde se adopta el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion 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 Gestiéon en lo
relacionado a la Politica de Servicio al Ciudadano, desarrollado la encuesta de
satisfaccién de los clientes externos, con el fin de determinar la percepcion que
éstos tienen acerca de los beneficios recibidos por el Ministerio.

La encuesta fue realizada telefonicamente, con base en los datos que las
dependencias del Ministerio, reportaron al Proceso Atencién al Ciudadano los
beneficiarios que recibieron servicios durante el afio 2017.

2. OBJETIVO DE LAENCUESTA

Determinar por medio de un sondeo de opinién, la percepciéon que tienen los
beneficiarios con relacion 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 tomé como base
la tabla de tabulacién de encuestas e interpretacion de resultados,
determinada en el Manual de Implementacién del MECI 1000:2005 del DAFP.
La cual se presenta a continuacion:

Tabla de interpretacién de resultados:
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PUNTAJE
Puntaje Total entre 0.0 y 2.0

Puntaje Total entre 2.1y 3.0

Puntaje Total entre 3.1 y 4.0
Puntaje Total entre 4.1 y 5.0

'} MINAGRICULTURA

CRITERIOS
Inadecuado

Deficiente

Satisfactorio
Adecuado

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

Los criterios de valoracion son los siguientes:

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

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

4. INFORME EJECUTIVO

El valor promedio de satisfaccion de los clientes es de 4.6". 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:

2018
Poblacién beneficiaria estimada (datos) 53.630
Muestra 381
Nivel de confianza 95%
! Fuente: Encuesta_de_Satisfaccion_2018
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Error estimado 5%

Numero de variables estudiadas 9

Cuadro No.3 “Resultado calificacién”
FUENTE: Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion del cliente 2018

El tamaiio de la muestra se calculd de acuerdo con la siguiente formula:

-

Z -p sge N
e iy T
Ne +Z peg
Donde,
n Tamarfio de la muestra
Z Nivel de confianza
e Error de estimacion
p Probabilidad a favor
q Probabilidad en contra
N Poblacién objetivo

Se debe tener en cuenta:

El nivel de confianza utilizado es de 95% que corresponde a las tablas de
distribucién 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+g=1. Para el Ministerio p=0.5y 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 realizacién de la encuesta.

5. PRODUCTOS INCLUIDOS

Para 2018, la encuesta incluyd 20 productos y la muestra se distribuyd en
numero igual para los productos y/o servicios, en el entendido 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:
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Producto y/o Servicio No: ; Mu.estra
beneficiarios final

Programa Alianzas Productivas 19,191 25
Programa Capacidades Empresariales 9,318 25
Linea Especial de Crédito 17,381 26
Seguro Agropecuario 4,566 25
Programa Capacidades Productivas - FUNPANACA 336 20
Programa Capacidades Productivas - Gobemacion Magdalena 860 20
Programa de Restitucion de Tierras 5.541 25
Contingente de Importacion para Came de Porcino Originario

26 20
de Canada
Contingente de Importacién para Frijol Originario Canada 16 16
Contingente de importacion de Algodon sin Cardar ni Peinar 1 1
de la Subpartida arancelaria (5201,00,30,00)
Contingente de importacion Came Bovina Originario de

16 16
Canada
Apoyo a la comercializacion de maiz blanco cosechado en el 50 20
segundo semestre de 2017 en el departamento de Cardoba.
Apoyo a la comercializacién de armoz paddy verde y seco a los 54 20
productores de sucre Cérdoba Antioquia y Bolivar
Apoyo a la comercializacién de amoz paddy verde segundo 1517 25
semestre de 2017 '
Apoyo a la comercializacion de yuca proveniente de los

37 20
productores del departamento del meta
Apoyo a la comercializacion de maiz blanco cosechado en el
segundo semestre de 2017 en los departamentos de Tolima, 118 20
Meta y Valle Cauca
Apoyo productores de arroz Meta-Casanare transformen arroz 8 8
paddy verde en arroz blanco
Apoyo a los productores de los departamentos de Meta y 9 9
Casanare que transformen paddy seco en amoz blanco
Programa incentivo al almacenamiento de arroz - afio 2017 86 20
Apoyo al costo de transporte de arroz paddy verde en el
segundo semestre de 2017 para productores del departamento 34 20
de Arauca

TOTAL 53,630 381

Cuadro No. 4 “Productos encuestados’

"

FUENTE: Ficha técnica de la encuesta de satisfaccién del cliente 2018

6. VARIABLES EVALUADAS

Este ejercicio evalia 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:
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e Oportunidad: Entrega del servicio en los tiempos y condiciones
acordadas

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

o 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.

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

+ Transparencia: Hacer visible la gestion. Mantener informacion disponible
y publica, rendir informes, facilitando que los ciudadanos participen.

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

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

6.1.ENCUESTA REALIZADA
Para la medicion de las anteriores variables se realizé la siguiente encuesta

en el formato establecido por el Sistema Integrado de Gestion del Ministerio.
Ver anexo 1

7. NIVEL DE SATISFACCION

Variable Promedio
Oportunidad 4.7
Imparcialidad 48
Amabilidad y cordialidad 4.8
Transparencia 45
Celeridad 46
Efectividad 46
Acceso a la informacidn 4.4

Cuadro No.5 “Resultado variables institucionales”
FUENTE: Encuesta_de_Satisfaccion_2018

En la evaluacion realizada a los programas que se ejecutaron en 2018, las
variables Imparcialidad y Amabilidad y Cordialidad obtuvieron la mayor
calificacion promedio de 4.8, situandonos en nivel adecuado en la escala
valorativa. La variable Acceso a la Informacién obtuvo la menor calificacion
promedio de 4.4, situandonos en nivel satisfactorio en la escala valorativa.
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8. ANALISIS POR VARIABLES
8.1.0PORTUNIDAD

El nivel de satisfaccién frente a la Oportunidad obtuvo un promedio de 4.7.
Las respuestas mas frecuentes fueron Sl (Ver cuadro No.2) con un resultado
de 89% y NO (Ver grafico. No. 1) con 5.9% en el total de la encuesta.

VARIABLE OPORTUNIDAD

= MEDIANAMENTE = NO = NS/NR =5

Grafico No.1 “Resultado variable oportunidad”
FUENTE: Archivos Analisis_Informacién_Encuesta_2018

8.2 IMPARCIALIDAD

El nivel de satisfaccién frente a la Imparcialidad, obtuvo un promedio de 4.8,
ubicandose como una de las mas altas calificaciones de la encuesta. Las
respuestas mas frecuentes fueron S| (Ver grafico No. 2), representadas con el
92%.
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VARIABLE IMPARCIALIDAD

1.10%5.40%

-

= MEDIANAMENTE ® NO = NS/NR = Si

Grafico No 2."Resultado variable imparcialidad”
FUENTE: Archivos Analisis_Informacién_Encuesta_2018

8.3 AMABILIDAD Y CORDIALIDAD

El nivel de satisfaccion frente al indice Amabilidad y Cordialidad obtuvo un
promedio de 4.8. La respuesta mas frecuente fue S| (Ver grafico No. 3),
representando el 92% del total.

VARIABLE AMABILIDAD Y CORDIALIDAD

1.10%4.50% 1.40%

/

= MEDIANAMENTE o NC = NS/NR s51

Grafico No. 3 “Resultado variable amabilidad y cordialidad”
FUENTE: Archivos Analisis_Informaciéon_Encuesta_2018
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El puntaje obtenido, muestra que los beneficiarios se encuentran satisfechos
por la informacion recibida por el MADR para acceder a los diferentes
programas, ubicandose en el nivel Adecuado en la escala de resultados.

8.4 TRANSPARENCIA

El nivel de satisfaccion frente al indice Transparencia obtuvo un promedio de
4.5. La respuesta mas frecuente fue S| (Ver grafico No. 4), representando el
88% del total.

VARIABLE TRANSPARENCIA

0.30%

-

= MEDIANAMENTE = NO & NS/NR 5|

Grafico No. 4 “Resultado Variable transparencia
FUENTE: Archivos Analisis_Informacién_Encuesta_2018

8.5 CELERIDAD

El nivel de satisfaccion frente al indice de Celeridad, obtuvo una calificacion
promedio de 4.6. La calificacién Sl (ver grafico No.5), tuvo un resultado del
85%.
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= MEDIANAMENTE s NC = NS/NR =S|

Grafico No.5 “Resultado variable celeridad”
FUENTE: Archivos Andlisis_Informacion_Encuesta_2018

8.6 EFECTIVIDAD

Con relacién al indice de Efectividad, el nivel de satisfaccion obtuvo una
calificacién promedio de 4.6. La respuesta mas frecuente fue Sl (Ver grafico
No. 6), representada con el 85% del total de la encuesta. Dicho nivel de
satisfaccién indica que las actividades realizadas por el MADR, fueron
adecuadas para que el beneficiario obtuviera su servicio.

VARIABLE EFECTIVIDAD

5.10%

= MEDINAMENTE = NO & NS/NR =5

Grafico No.6 “Resultado variable efectividad”
FUENTE: Archivos Analisis_Informacién_Encuesta_2018
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8.7 ACCESO A INFORMACION

El nivel de satisfaccion frente a la variable Acceso a Informacién, obtuvo un
promedio de 4.4. La respuesta mas frecuente fue S| (Ver cuadro No. 2),
representada en el 68%. Para este indice, La calificacion NO (ver grafico No.
7), registro el 10.5%.

VARIABLE ACCESO A LA INFORMACION

g

s MEDIANAMENTE ®NO # NS/NR 3§

Grafico No. 7 “Resultado variable acceso a la informacion”
FUENTE: Archivos Andlisis_Informacién_Encuesta_2018

9. ANALISIS GENERAL DE PROGRAMAS

La encuesta de satisfaccion de los clientes realizada en 2018, tuvo en cuenta
20 programas que fueron reportados por las diferentes Oficinas y Direcciones
Técnicas del Ministerio, y cuyos beneficios se entregaron en el afio 2017.

De los 20 programas, 17 se situaron en nivel Adecuado, con calificaciones
superiores o iguales a 4.1y, 3 en nivel satisfactorio.

Los programas que evidenciaron los puntajes mas altos fueron: Programa
Capacidades Productivas FUNPANACA y Apoyo a los Productores de los
Departamentos del Meta y Casanare que Transforme Paddy Seco con
calificacion de 5.0, Incentivo al Almacenamiento de Arroz, Programa de
Restitucion de Tierras y Apoyo a los Productores de Arroz de los departamento
del Meta y Casanare que Transformen Paddy Verde en Arroz Blanco con
calificacion de 4.9.

Avenida Jimenez N°. 7A -17. Correspondencia y Atencion al Ciudadano: Carrera 8 N°128 - 31, Piso 5 Codigo Postal N°. 7T
PBX (+571)2543300 Linea de Atencion al Ciudadano Nacional Gratuita 018000510050 Ministeric de Agricultura y Desarrolle Rural



GOBIERNO

DE COLOMBIA MINAGRICULTURA

TOTAL PROGRAMAS 2018

Programa Capacicdades Productives - FUNPANACA e 5.0
Programa Capacidades Productivas - Gobernacion Magdalens I 5.0
Apoyo a los productores de los departamentos de Meta y Casanare ... IS 5.0
Apoyo a la comercializacion de arroz paddy verde segundo semestre... IS 4.0
Centingente de Importacion pars Frijol Originaric Canada IS 4.9

Programa incentivo al almacenamiento de arroz - afic 2017 IS 4.9

Apovo productores de arroz Meta-Casanare transformen arroz paddy... NN 4.9
Programa de Restitucion de Tierras NS 4.0

Apoyo a la comerciglizacion de yuca Meta  EREEEEEEEEEEEEEEEIESE N .S

Apovo al costo de transporte de arroz paddy verde Arauca ST 4. 3

Linea Especial de Crédito EEENEEEEEETI———— 4.8

Contingente de impertacion Carne Bovina Originario de Canada I 4.7
Apoyo 2 la comercializacién de maiz blanco Cordoba I 4.7
Apoyo a la comercializacion de maiz blanco Tolima Meta Valle IS 4,5
Contingente de Importacién para Carne de Porcino Originario de .. NSNS 4.4
Apovyo a la comercializacion de arroz paddy verde y seco Sucre Cordoba IR 4.4
Seguro Agropecuaric  EEEEEERESUEEE— 4.1
Programa Alianzas Productivas S 3.9
Programa Capacidades Empresariales IS 5.7
Contingente de importacion de Algoddn sin {ardar ni Peinar SRS 3.3
0.0 1.0 20 3.0 40 50 6.0

Grafico No.8 “Resultado Programas”

10. ANALISIS POR PROGRAMA
10.1 PROGRAMA CAPACIDADES PRODUCTIVAS FUNPANACA

El Programa, Capacidades Productivas FUNPANACA obtuvo en la encuesta
2018 una valoracion promedio de 5.0.

Codigo Postal N&. 711
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Oportunidad

5.0

Efectividad

5.0
Amabilidad y cordizlidad [ 5.0
Transparencia R 5.0
imparcialidad [ .0

Celeridad ] 5.0

Acceso alainformadsn [ 5.0

a.0 10 2.0 30 40 50 5.0

Grafico No.9 “Resultado variables por programa”

La valoracion de 5.0, ubica el Programa en el nivel Adecuado de acuerdo a la
escala valorativa determinada en el Manual de Implementacién del MECI
1000:2005 del DAFP.

Los beneficiarios evaluaron positivamente el programa, pues todas las
variables quedaron en el nivel mas alto de la escala de valoracion.

Aspectos Positivos

e Elaprendizaje recibido a través de las capacitaciones fue muy bueno para
ponerlo en practica en sus fincas.

e La divulgacion realizada por las Umatas y Funpanaca fue oportuno para
poder asistir a las capacitaciones.

10.2 PROGRAMA CAPACIDADES PRODUCTIVAS — GOBERNACION
MAGDALENA

El Programa Capacidades Productivas- Gobernacion Magdalena, obtuvo una
calificacién promedio de 5.0 en el 2018.
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Oportunidad

Efectividad

Amabilidad y cordialidad [ 5.0
Transparencia ] 5.0
Imparcialicad [ 5.0
Criericor S S T 5 0
Acceso alainformacién [ 5.0
0.0 10 20 3.0 40 5.0 6.0
Grafico No.10 “Resultado variables por programa”
El Programa recibi¢ los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

¢ Lainformacion para acceder al programa fue oportuno
o Resaltan el trabajo y labor que realiza el Ministerio
e Las capacitaciones y entregas de kits fueron oportunos

10.3 APOYO A LOS PRODUCTORES DE ARROZ LOS DEPARTAMENTOS
DE META Y CASANARE QUE TRANSFORMEN PADDY SECO

El Programa Apoyo a los Productores de Arroz de los departamentos de Meta
y Casanare que transformen Paddy Seco, obtuvo una calificacion promedio de
5.0 en 2018.
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Oportunidad [N 5.0
Efectividad N SO
Amabilidad y cordialidad [ .0
Transparencia [ 5.0
imparcizlidad R 5.0
Celerided R e e T S 5.0

Acceso alainformacion RN 4.5

46 47 47 48 48 49 49 50 50 51

Grafico No.11 “Resultado variables por programa’

El Programa recibié los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:

Aspectos Positivos

» El beneficio fue entregado oportunamente.
¢ Se brindé informacion y asesoria oportunamente

Aspectos a Mejorar

e Mas subsidios de almacenamiento al agricultor.
e Cuantificar las areas del cultivo de arroz para establecer mas beneficios.

10.4 APOYO A LA COMERCILIZACION DE ARROZ PADDY VERDE
SEGUNDO SEMESTRE 2017

El Programa Apoyo a la Comercializacion de Arroz Paddy verde segundo
semestre 2017 de obtuvo una calificacion de 4.9. Este resultado ubica al
programa en un nivel Adecuado dentro de la escala de valoracion. Las
variables con calificacion de 5.0 fueron: Oportunidad, Amabilidad y
Cordialidad, Transparencia e Imparcialidad.
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Oportunidad

5.0

Amabilidad y cordialidad

5.0
Transparencic N 5.0
imparcialicad [ 5.0
Celeridad N <.
Efectividad R 4.0
Acceso 2 lainformacion  [EREEE 4.8
47 4.8 48 49 49 50 5.0 5:4
Grafico No.12 “Resultado variables por programa”
El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

e La informacion recibida fue clara y oportuna.
e El programa de ayudé a vender el producto a precio justo.

Aspectos a Mejorar

e Los incentivos deben ser mas apropiados para los arroceros que para los
molineros
e Mejorar los tiempos establecidos para la entrega del apoyo e incentivo.

10.5 CONTINGENTE DE IMPORTACION DE FRIJOL ORIGINARIO DE
CANADA

El Programa Contingente de Importacion de Frijol originario de Canada, obtuvo
una calificacién promedio de 4.9 en 2018, las variables con mayor calificacion,
fueron: Oportunidad, Amabilidad y Cordialidad, Transparencia,
Imparcialidad, Celeridad y Acceso a la Informacion. La variable de
Efectividad obtuvo la calificacion baja 4.6.
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Ooortunidad e e 5.0

Amabilidad y cordialidad [ 5.0

Transparencia [ SO

imparcialided S 5.0

Celeridad U SR 5 O

Acceso alainformacion R .0
Efectividad [ 2.6

44 45 46 &7 48 49 5.0 51

Grafico No.13 "Resultado variables por programa”

El Programa recibié los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

¢ Lainformacion recibida por parte del Ministerio fue clara y oportuna.

e El trato del personal del Ministerio fue amable y cordial.

e El cronograma establecido para el contingente se cumplié de manera
eficiente.

10.6 PROGRAMA INCENTIVO AL AMACENAMIENTO DE ARROZ

El Programa Incentivo al Almacenamiento de Arroz, obtuvo una calificacion
promedio de 4.9 en 2018, las variables con mayor calificacion, fueron:
Oportunidad, Amabilidad y Cordialidad, Transparencia y Acceso a la
Informacidn. La variable de Efectividad obtuvo la calificacion baja 4.7.
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Grafico No.14 “Resultado variables por programa”

El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

¢ Recibieron asesoria por parte de Bolsa Mercantil para acceder al beneficio.
e El trato fue respetuoso y amable por parte de las personas de la Bolsa
Mercantil.

Aspectos a Mejorar

e Disminuir los documentos durante el tramite.

10.7 APOYO PRODUCTORES DE ARROZ META-CASANARE
TRANSFORMEN ARROZ PADDY VERDE EN ARROZ BLANCO

El Programa Apoyo Productores de Arroz Meta-Casanare transformen Arroz
Paddy Verde en Arroz Blanco, obtuvo una calificacién promedio de 4.9 en
2018, las variables con mayor calificacién, fueron: Oportunidad, Efectividad,
Amabilidad y Cordialidad, Transparencia, Imparcialidad y Celeridad. La
variable de Acceso a la Informacioén obtuvo la calificacion baja 4.3.
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Grafico No.15 “Resultado variables por programa”

El Programa recibi los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:

Aspectos Positivos

e El trato fue respetuoso y amable por parte de las personas de la Bolsa
Mercantil.

Aspectos a Mejorar

o Agilizar los tramites de entrega de los beneficios sin tener tanto
intermediario

10.8 PROGRAMA RESTITUCION DE TIERRAS

El Programa Restitucion de Tierras, obtuvo una calificacién promedio de 4.9
en 2018, las variables con mayor calificacion, fueron: Amabilidad y
Cordialidad, Transparencia, Imparcialidad y Acceso a la Informacién. La
variable de Oportunidad obtuvo la calificacion baja 4.4.
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El Programa recibié los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

e La asesoria y orientacion de los funcionarios de la Unidad de Restitucion
de Tierras fue clara para iniciar con el proceso.

Aspectos a Mejorar

o Agilizar el tramite de la entrega del proyecto productivo

10.9 APOYO A LA COMERCIALIZACION DE YUCA

El Programa Apoyo a la Comercializacién de Yuca, obtuvo una calificacion
promedio de 4.8 en 2018, la variable con mayor calificacion, fueron:
Oportunidad, con 5.0 seguido de Transparencia y Amabilidad y
Cordialidad con 4.9. La variable de Celeridad obtuvo la calificacion baja 4.7.
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Grafico No.17 “Resultado variables por programa”

El Programa recibié los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

e laasesoriay orientacion de los funcionarios de la Bolsa Mercantil fue clara
para iniciar con el proceso.

Aspectos a Mejorar

e Ampliar el cronograma para acceder al incentivo, para tener mas tiempo
para reunir la documentacién.
e Disminuir los tramites para acceder al incentivo.

10.10 APOYO AL COSTO DEL TRANSPORTE DE ARROZ PADDY VERDE
- ARAUCA

El Programa Apoyo al Costo del Transporte de Arroz Paddy verde - Arauca,
obtuvo una calificacién promedio de 4.8 en 2018, las variables con mayor
calificacion, fueron: Oportunidad, Amabilidad y Cordialidad, Imparcialidad
y Acceso a la Informacion. La variable de Efectividad obtuvo la calificacidn
baja 4.7.
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Grafico No.18 “Resultado variables por programa”

El Programa recibié los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

e Laasesoriay orientacién de los funcionarios de la Bolsa Mercantil fue clara
para iniciar con el proceso.

Aspectos a Mejorar

¢ Demoras en las fechas de pago del incentivo
e Los precios estaban muy bajos y el apoyo recibido no alcanzo a
compensar parte de la perdida.

10.11 LINEA ESPECIAL DE CREDITO

El Programa Linea Especial de Crédito, obtuvo una calificacion promedio de
4.8 en 2018, las variables con mayor calificaciéon, fueron: Oportunidad,
Amabilidad y Cordialidad, Imparcialidad y Transparencia. La variable de
Acceso a la Informacién obtuvo la calificacion baja 3.7.
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Grafico No.19 “Resultado variables por programa”

El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

e Lainformacién recibida por parte del Banco fue clara y oportuna
e El programa es bueno para fortalecer las actividades agropecuarias

Aspectos a Mejorar

¢ Los intereses deberian ser mas bajos.

10.12 CONTINGENTE DE IMPORTACION CARNE BOVINA ORIGINARIO
DE CANADA

El Programa Contingente de Importacién Carne Bovina Originario de Canada,
obtuvo una calificaciéon promedio de 4.7 en 2018, las variables con mayor
calificacion, fueron: Oportunidad, Amabilidad y Cordialidad, Imparcialidad,
Transparencia y Celeridad. Las variables de Efectividad y Acceso a la
Informacion obtuvieron la calificacion baja 4.0.

Avenida Jimenez N°. 74 - 17. Correspondencia y Atencion al Ciudadano: Carrera 8 N°12B - 31, Piso 5 Codigo Postal N&. TN7TI
PBX (+571)2543300 Linea de Atencion al Ciudadano Nacional Gratuita 018000510050 Ministeric de Agricultura y Desarrollo Rural



GOBIERNO

DE COLOMBIA MINACRICULTURA

Operwnidad [ 5.0
Amabilidad y cordialidad [ 5.0
Transparencia N 5.0
imparciatidad S 5.0
Celeridad [ .0
Efectividad S 4.0
Acceso 2 fainformacion T 2.0

0.0 10 20 3.0 490 50 6.0

Grafico No.20 “Resultado variables por programa”

El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

¢ El beneficio fue entregado oportunamente.
e Se brindé informacién y asesoria oportunamente

Aspectos a Mejorar

¢ Mayor divulgacién de los programas que ofrece el Ministerio.

10.13 APOYO A LA COMERCIALIZACION DE MAIiZ BLANCO - CORDOBA

El Programa Apoyo a la Comercializaciéon de Maiz Blanco - Cérdoba, obtuvo
una calificacion promedio de 4.7 en 2018, las variables con mayor calificacion,
fueron: Amabilidad y Cordialidad, Imparcialidad y Transparencia. La
variable de Acceso a la Informacién obtuvo la calificacién baja 4.1.
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Grafico No.21 “Resultado variables por programa”

El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

¢ Lainformacion recibida fue clara y oportuna

Aspectos a Mejorar

¢ Los tiempos para la entrega de la documentacién son muy cortos.

10.14 APOYO A LA COMERCIALIZACION DE MAIZ BLANCO — TOLIMA
META VALLE DEL CAUCA

El Programa Apoyo a la Comercializacion de Maiz Blanco — Tolima Meta y
Valle del Cauca, obtuvo una calificacion promedio de 4.5 en 2018, las variables
con mayor calificacion, fueron: Amabilidad y Cordialidad, Imparcialidad y
Transparencia. La variable de Acceso a la Informacién obtuvo la calificacion
baja 3.7.
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Grafico No.22 “Resultado variables por programa’

El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

» La informacion recibida fue clara y oportuna

Aspectos a Mejorar

e Las resoluciones se publiguen en tiempo, para poder reunir la
documentacién de manera oportuna para participar en los programas que
desarrolla el Ministerio.

e Demoras en la consignacion del incentivo.

10.15 CONTINGENTE DE IMPORTACION DE CARNE PORCINA
ORIGINARIO DE CANADA

El Programa Contingente de Importacién de Carne Porcina Originario de
Canada, obtuvo una calificacién promedio de 4.4 en 2018, las variables con
mayor calificacién, fueron: Amabilidad y Cordialidad, Imparcialidad y
Celeridad. La variable de Transparencia obtuvo la calificacion baja 4.4.
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Grafico No.23 “Resultado variables por programa

El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

¢ Lainformacion para acceder al contingente fue clara y oportuna
» Resaltan el trabajo y labor que realiza el Ministerio para la asignacion de los
contingentes.

Aspectos a Mejorar

» Ampliar el cupo de asignacién del contingente

10.16 APOYO A LA COMERCIALIZACION DE ARROZ PADDY VERDE Y
SECO SUCRE CORDOBA

El Programa Apoyo a la Comercializaciéon de Arroz Paddy Verde y Seco Sucre,
Cdrdoba, obtuvo una calificacién promedio de 4.4 en 2018, las variables con
mayor calificacion, fueron: Amabilidad y Cordialidad y Transparencia. Las
variables de Efectividad y Acceso a la Informacién se situaron en la
calificacion baja de 3.7.
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Gréafico No.24 “Resultado variables por programa’

El Programa recibié los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:

Aspectos a Mejorar

e Elvalor acordado al incentivo no fue entregado en su totalidad.
e El tramite para acceder al incentivo fue demorado.

10.17 SEGURO AGROPECUARIO

El Programa Seguro Agropecuario, obtuvo una calificacién promedio de 4.1en
2018, la variable con mayor calificacion, Transparencia. La variable de
Acceso a la Informacién obtuvo una calificacion baja de 2.2.
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Grafico No.25 “Resultado variables por programa”

El Programa recibié los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

e El seguro es un servicio muy bueno para respaldar las actividades
agropecuarias

Aspectos a Mejorar

* Mayor informacién y divulgacion por parte de los Bancos sobre el seguro
agropecuario.

e La mayoria de las personas encuestadas manifestaron que no sabian que
tenian respaldo del seguro por créditos que habian realizado ante el banco.

10.18 PROGRAMA ALIANZAS PRODUCTIVAS

El Programa Alianzas Productivas, obtuvo una calificacion promedio de 3.9 en
2018, las variables con mayor calificacion fueron: Amabilidad y Cordialidad,
Oportunidad e Imparcialidad. La variable de Acceso a la Informacién
obtuvo una calificacion baja de 3.4.
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Grafico No.26 “Resultado variables por programa’

El Programa recibio los siguientes comentarios por parte de los beneficiarios:
Aspectos Positivos

¢ Con el programa les ayudo a mejorar el rendimiento de sus fincas
Aspectos a Mejorar

e Demoras en los tramites y desembolso
e Mayor divulgacion del programa para que la comunidad se beneficie.

10.19 PROGRAMA CAPACIDADES EMPRESARIALES

El Programa Capacidades Empresariales, obtuvo una calificacion promedio de
3.7 en 2018, la variable con mayor calificacién fue Transparencia. La variable
de Amabilidad y Cordialidad obtuvo una calificacion baja de 3.4.
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Grafico No.27 "Resultado variables por programa

Los beneficiarios manifestaron al momento de la llamada que no recibieron
beneficio, solo capacitacion.

10.20 CONTINGENTE DE IMPORTACION DE ALGODON

El Programa Contingente de Importaciéon de Algodon, obtuvo una calificacion
promedio de 3.3 en 2018, las variables con mayor calificacion fueron:
Amabilidad y Cordialidad, Oportunidad, Imparcialidad y Acceso a la
Informacién. Las variables con calificacion baja de 1.0, fueron: Efectividad,
Celeridad e imparcialidad.
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Grafico No.28 “Resultado variables por programa”

Para este programa solo se registré6 1 beneficiario el cual manifesté en el
momento de la llamada que el tiempo es muy corto para usar el cupo, requiere
que el tiempo sea mas extenso para tener oportunidad de participar en el
programa, adicionalmente comenté que no hay equidad por parte del
Ministerio hacia los apoyos e incentivos.

11. CONCLUSIONES

La calificacion promedio general de la encuesta 2018 fue de 4.6, sobre los
programas encuestados.

En términos porcentuales, el 86% de los beneficiarios del Ministerio encuesta-
dos, se encuentran satisfechos con los planes y programas ofrecidos por la
entidad, el 6% lo estan Medianamente, el 7%, manifiesta su inconformidad con
estos.
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Grafico No. 29 “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 gestién
institucional, con el fin de mejorar continuamente la prestacién de nuestros
servicios.

Segun se observa en la descripcion puntual de cada Programa, los resultados
de la pregunta abierta, evidencian requerimientos comunes para los
programas. Las consideraciones mas frecuentes, por parte de los
beneficiarios, fueron las siguientes:

e Solicitan mayor seguimiento por parte del Ministerio con respecto a la
asistencia técnica que se presta a nivel regional.

e Lainformacion sea entregada directamente a los campesinos y no a través
de intermediarios, para que puedan conocer oportunamente los beneficios
de los programas para poder acceder.

e Mejorar los tiempos para la ejecucion de los programas, teniendo en cuenta
que en la mayoria no se cumple con los cronogramas establecidos para la
puesta en marcha.

e Realizar mayor divulgacién de los programas del Ministerio a través de los
diferentes canales o medios de comunicacién, para que los campesinos
tengan mayor informacion y poder acceder a los programas.
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e Que el Ministerio este mas atento a los procesos y programas con el objetivo
de identificar las falencias y brindar apoyo a los agricultores sin tanta
tramitologia.

e Tener mas en cuenta la comercializacién de productos nacionales vy
aumentar los apoyos e incentivos a los agricultores.

Es importante que las areas formuladoras 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.

LINA MARCELA HERN NDEZ V.

Coordm‘_adora Atencion al Ciudadano

Elaboré: Lina M Hernandez
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Anexo 1

FORMATO —

MINACRICULTURA
ENCUESTA DE SATISFACCON DEL CLIENTE

M. Encuseea

[ROTR B reapanat 1
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