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INTRODUCCION

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural por medio de la caracterizacion
de usuarios quiere conocer las caracteristicas, atributos y grupos
representativos de los ciudadanos que buscan orientacion de la entidad a
través de los diferentes canales habilitados para su comunicacion.

Como informacion base para realizar el informe, se tomaron los formatos de
las atenciones realizadas por el Grupo De Atencion Al Ciudadano del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural durante el afio 2021. Estos
formatos, fueron diligenciados con la informacion proporcionada por el
ciudadano en el momento de la atencién. Los datos fueron analizados bajo las
variables; geograficas, demograficas e intrinsecas las cuales permiten conocer
de forma amplia al ciudadano.

El informe contiene aspectos generales, objetivos, alcance, variables de
medicién, andlisis de las variables, conclusiones y recomendaciones. Por lo
cual, servirA para la toma de decisiones basadas en el analisis de la
informacion.
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1. ASPECTOS GENERALES

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, con el propdsito de brindar a los
ciudadanos medios y mecanismos de interaccion eficientes y oportunos frente
a los tramites y servicios, ha establecido diferentes canales de atencidon que
les permite la comunicacion permanente con la entidad, estos son:

Canal Ubicacion Horario de atencion
Presencial Atencioén al Ciudadano Lunes a viernes
Carrera 8 No. 12B-31 piso 5 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Radicacion Fisica Lunes a viernes
Carrera 8 No. 12B-31 piso 5 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
Telefénicos Linea gratuita Nacional Lunes a viernes
018000510050 7:00 a.m. a 7:00 p.m.

"‘- g PBX Conmutador Lunes a viernes
ol 2543300 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Virtuales Formulario Virtual Permanente
https://pgr.minagricultura.gov.co/

- O — Correo Institucional Permanente
\ atencionalciudadano@mianagricultura.gov.co
p Redes Sociales Permanente
L S Twitter: @MinAgricultura
Facebook: Ministerio de Agriculturay
Desarrollo Rural
Instagram: @minagriculturacol
. Lunes a viernes
Chat Interactivo 7:00 a.m. a 7:00 p.m.
Lunes a viernes
WhatsApp (3206717746) 7:00 a.m. a 7:00 p.m.
Durante la emergencia
sanitaria por el Covid 19
de Lunes a Domingo)
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Buscando que el Ministerio llegue a todos los ciudadanos, se hace necesario
realizar un analisis para identificar caracteristicas similares, que permitan
ofrecer servicios e informacion a través de los multiples canales mediante la
utilizacion de la tecnologia de la informacién y las comunicaciones.

Por tanto, la caracterizacion de usuarios consistira en la descripcién de las
variables demogréficas, geogréficas, intrinsecas y de comportamiento, con el
fin de identificar las caracteristicas y necesidades de los usuarios que utilizan
los canales de atencion.

1.1. Alcance

Caracterizar a los ciudadanos que fueron atendidos de forma telefénica y
presencial por el Grupo de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Agricultura
y Desarrollo rural durante el afio 2021.

2. OBJETIVO

Definir las caracteristicas, tipos de usuario y temas de interés de los ciudada-
nos que durante el afio 2021 fueron atendidos de forma telefénica y presencial
por el Grupo de Atencién al Ciudadano del Ministerio de Agricultura 'y Desarro-
llo Rural.

2.1. Objetivos Especificos

e Identificar las variables geograficas, demograficas e intrinsecas de
acuerdo con la informacién recolectada en el formato Reporte de Aten-
cion Realizada.

e Identificar las caracteristicas y aspectos mas relevantes de los ciudada-
nos atendidos con el fin de establecer mejoras en la prestacion del ser-
vicio
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3. VARIABLES DE MEDICION DE LA CARACTERIZACION

Para la caracterizacion de los usuarios atendidos por el Grupo de Atencién al
Ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, durante el afo
2021, se determiné el uso de las siguientes variables:

—— Geograficas: Ubicacién

Demogréficas: Genero, Tipo de Usuario, Nivel de
Escolaridad

—— Intrinsecas: Temas de Interes

Variable Geogréfica: Permite identificar grupos representativos de cada area
geografica.

Ubicacién: Permite identificar el lugar y la region de residencia, asi mismo
permite a la entidad identificar usuarios con caracteristicas homogéneas como,
por ejemplo: area urbana, rural, veredas resguardo entre otros.

Variables Demogréficas: Permite identificar las caracteristicas de una
poblacion y su desarrollo a través del tiempo.

Género: Esta variable es importante dado que suele tener relacion con las
variables intrinsecas y de comportamiento, especialmente por la influencia en
los roles que ejerce por cada uno o por las connotaciones culturales sobre el
género.
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Tipo de Usuario: Corresponde a los usuarios atendidos por las organizaciones
gue hacen uso de los servicios de la entidad. Esta variable es importante pues
permite identificar y conocer aspectos del ciudadano.

Escolaridad: Puede medirse a través del promedio de afios de educacion
aprobados, esta variable permite enfocar el lenguaje que se debe utilizar en la
interaccion con el ciudadano de acuerdo a su nivel de educacion.

Variables Intrinsecas: Estas variables hacen referencia a actividades o
valores comunes de los ciudadanos como por ejemplo preferencias
individuales de estilos de vida.

Temas de Interés: Informacién que cautiva la atencion al ciudadano, Esta
variable es importante para identificar temas comunes que faciliten la
comunicacion con los usuarios.

4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

De acuerdo al Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte
de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas
y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econémica, Social y Ecolégica” , se estableci6 que para la
continuidad de la prestacion de servicio al ciudadano y evitar el contacto vy
desplazamiento a los puntos de atencidn, se deben adoptar canales virtuales
y telefénicos utilizando herramientas tecnoldgicas y comunicaciones.

El Grupo de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, durante el afio 2021, brindo orientacion telefénica hasta el 31 de agosto
y activo la atencién presencial el 1 de septiembre. Se atendieron 4793 ciuda-
danos, a través del canal telefénico PBX Conmutador y/o se acercaron a la
oficina del Grupo de Atencién al Ciudadano ubicada en el edificio de Bancaol,
de acuerdo con la informacion que se encuentra en las bases de datos de la
entidad.

Los meses de mayor consulta por parte de los ciudadanos fueron; septiembre
y agosto, con un registro de 529 y 515, respectivamente. Se realiza un
promedio de registros de atenciones de febrero a diciembre, excluyendo los
meses de agosto y septiembre por ser meses de mayor consulta, donde se
obtuvo un promedio de 416 atenciones.
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En la siguiente grafica, se puede observar el comportamiento de las
atenciones realizadas por el Grupo Atencion al Ciudadano cada mes.

Ciudadanos Atendidos Afio 2021
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Gréfica No.1 Ciudadanos Atendidos por el Grupo de Atencién al Ciudadano durante el afio 2021
Fuente: Base de datos reportes de atencién 2021 — MADR

4.1. Clasificacion Variable Geogréafica — Ubicacion

La variable geografica, permite conocer donde se ubican los ciudadanos que
buscan atencién y orientacion por parte del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural. Por lo cual, al analizar los registros de las bases de datos del
aflo 2021, se determina qué; la Region Andina es la regibn de mayor
comunicacion por parte de los ciudadanos, pues se encuentra representada
en el 62,09% del total de los registros, seguida por la Regién Caribe con un
porcentaje del 18,26%, continua la Region Pacifica con el 10,06% , la Region
Orinoquia con el 5,99%, Regién Amazonica con el 1,96%, Ciudadanos que no
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responden con el 1,54% y la Region Insular con un porcentaje del 0,10% del
total de las registros.

Los resultados permiten inferir, que el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, es conocido en todas las regiones de Colombia, por lo cual es
importante, la promocion de los canales para la atencion, sobre todo en
aguellas regiones con menor registro, pues permitira que los ciudadanos que
requieran tener comunicacion con el Ministerio, ya sea de forma telefénica o
presencial, conozca como establecer dicho contacto.

Clasificacién Por Ubicacion
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Gréfica No.2 Clasificacion Por Ubicacion
Fuente: Base de datos reportes de atencién 2021 — MADR

4.2. Clasificacion Variable Demografica — Genero

Las atenciones brindadas en el afio 2021 por el Grupo de Atencién al
Ciudadano registran que; el 55,12% de los usuarios atendidos pertenecen al
género masculino y el 44,88% al género femenino, esto de acuerdo con los
registros de la base de datos.
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Clasificacion Por Genero

Gréfica No.3 Clasificaciéon Por Genero
Fuente: Base de datos reportes de atencién 2021 — MADR

4.3. Clasificacion Variable Demografica — Tipo de Usuario

En la variable demografica — Tipo de Usuario se analiz6 el reporte de
ciudadanos atendidos por el Grupo de Atencién al ciudadano durante el afio
2021, donde los resultados fueron los siguientes:

Clasificacion Por Tipo De Usuario

6,84%  1.92%

= Campesino
= Ciudadano
= Comercializador
Comunidad Especial Atencion

1.42% Estudiante

3,61% = Funcionario Publico - E. Privada
= Pensionado

m Productor

1,02%

Gréafica No.4 Clasificacion por Tipo de Usuario
Fuente: Base de datos reportes de atenciéon 2021 — MADR

Avenida Jimenaz N° 74 -17 Correspondencia y Atencion al Cludadanc: Carrera 8 N°128 - 3), Piso 5 Codigo Postal N*. TIT7T1
PEX (+57)2543300 Linea de Atencion al Cludadano Nacional Gratuita 038000510050 Ministenio de Agricuftura y Desarrolio Rursl



11

El campo Minagricultura

es de todos

De acuerdo con la grafica, se observa que: el 45,96% de los ciudadanos
atendidos corresponden al tipo de usuario Pensionado, pues el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural, asumié como funciéon entregar informacion
laboral de los exfuncionarios de entidades liquidadas como; Incoder, Idema,
Caja Agraria, Incora, Inpa, Inat, Himat. Razdon por la cual, este tipo de usuario
se comunica con el Ministerio, pues requieren de los documentos que les
permitan avanzar en su tramite pensional.

De igual manera, se tiene un porcentaje del 27,08% para el tipo de usuario
Ciudadano, el 12,14% para Funcionario Publico — Funcionario Empresa
Privada, el 6,84% para Productor, el 3,61% para Comunidad de Especial
Atencion, el 1,92% para Campesino, el 1,42% para Comercializador y el 1,02%
del total de los registros para el tipo de usuario Estudiante.

4.4. Clasificacion Variable Demografica — Nivel De Escolaridad

Los ciudadanos atendidos durante el 2021 por el Grupo De Atencion al
Ciudadano cuentan con el siguiente nivel de escolaridad; 1803 ciudadanos
tienen un pregrado, 1551 son técnicos, 1329 no responden, 71 ciudadanos
cuentan con educacion media, 36 tienen postgrado y 3 cuentan con una
educacion bésica.

Es importante que los funcionarios brinden una orientacion adecuada a los
ciudadanos, sin importar su nivel de escolaridad ya sea que el usuario que se
comunique cuente con educacion basica o postgrado.
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Clasificacion Por Nivel De Escolaridad
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Gréfica No.5 Clasificacion Por Nivel De Escolaridad
Fuente: Formato Reporte Atencion Telefonico — MADR

4. 5. Clasificacion Variable Intrinseca — Temas De Atencién

12

Esta variable refleja los temas de atencion mas consultados por los

ciudadanos durante el afio 2021.
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Clasificacion Por Temas De Atenciodn

Condonacién ICETEX 117
Pago ndmina pensionados 1 24
Reporte Insumos - SIRIIAGRO ¥ 34
Reporte precios de leche ¥ 37
El Campoaunclic ¥ 38
Contingentes W 67
Predios baldios - Tierras m 70
Exencidn tributaria ™ 77
Levantamiento de hipoteca ™ 88
Certificaciones laborales m 94
Alianzas Productivas 98
Créditos Banagrario - Lineas de Credito 102
Denuncia Fraude programas B 105
Sentencias judiciales mm 123
Oferta Institucional mm 138
Consulta radicado w143
Pensién Sustituciéon w152
Vivienda Rural mmm 162
Informacién general mmm 188
Ayudas - Subsidios - Emergencia Sanitaria - COVID 19 w192
Canales de atencion w258
Proyectos Productivos s 295
Traslado otras entidades == 329
Bono Pensional - Formularios CETIL s 1962

Gréfica No.6 Clasificacion Por Temas De Atencion
Fuente: Formato Reporte Atencién Telefénico — MADR

El Bono pensional- Formulario Cetil, fue el tema de interés de mayor consulta
por parte de los ciudadanos que fueron atendidos a través de los canales del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural durante el afio 2021 y esta variable
tiene relacién con la variable demografica tipo de usuario, donde el pensionado
fue el tipo de usuario que registro mayor nimero de atenciones, por tanto se
concluye que los pensionados son los ciudadanos que buscan tener una
comunicacion constante con el Ministerio buscando se le dé tramite a su
formulario cetil, el cual le permitira realizar su solicitud de pension.

De igual manera, se registran otras consultas de interés para los ciudadanos
como; temas competencia de otras entidades, proyectos productivos, oferta
institucional, contingentes, entre otros. Por lo cual, es importante que el Grupo
de Atencion al Ciudadano cuente con informacion de la entidad, pues esto
permite tener la informacién clara para cuando el usuario se comunique.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural se encuentra al servicio
de todos los ciudadanos y esto se refleja en los resultados de la variable
geografica — ubicacion, pues existen registros de atencion de todas las
regiones de Colombia, por lo cual, es importante continuar con la
divulgacién de los medios de atencién habilitados por el Ministerio,
logrando que los ciudadanos que requieran comunicarse con la entidad
conozcan como hacer uso de estos.

Teniendo en cuenta que el tipo de usuario que tiene mayor
comunicacion con el Ministerio es el “Pensionado”, se sugiere que su
atencion se realice a través del canal telefonico, evitando
desplazamientos que puedan colocar en riesgo su vida.

El lenguaje claro debe continuar siendo Politica de Atencién al
Ciudadano, puesto que el nivel de escolaridad de los usuarios que se
comunican con el Ministerio esta desde basico hasta postgrado, por lo
cual es importante que la informacién que se transmite sea clara sin
importar el tipo de persona que se comunica.

Se evidencia una gran diversidad de temas de consulta, por lo cual es
necesario trabajar de forma conjunta con las diferentes areas del
Ministerio, permitiendo conocer informacion que puedan aclarar los
interrogantes de los ciudadanos que se comunican.

Los canales de atencién habilitados por el Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural facilitan la comunicacién del ciudadano con la entidad.

Elaborado Por: Alexis Johanna Sanchez Urrego 1
Contratista Nt
Aprobado Por: Lina Marcela Hernandez Valenzuela kN
Coordinadora Grupo Atencién Al Ciudadano | £ ;. 3
Fecha: Mayo 12 2022
Avenida imenez N° 74 -17 Correspondencia y Atencion al Ciudadanc: Carrera 8 N° 128 - 3), Piso 5 Codigo Postal N 1T

PEX (+571)2543300

Linea de Atenclion al Cludadano Nacional Gratuita 038000510050 Ministeno de Agricuftura y Desarrolio Rural



