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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.

La informacion que se utilizé para hacer el analisis fue la reportada por el grupo
atencion al ciudadano en el formulario FORMS del periodo 2023.

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

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 atencion que les permite
la comunicacién permanente con la entidad, estos son:

Canal Ubicacion Horario de atencion
Presencial Atencidn al Ciudadano transitoria Lunes a Viernes
Carrera 7 No. 32-84 Local 112 Ciudadela San 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
= Martin
Radicacion Fisica transitoria Lunes a Viernes
Carrera 7 No. 32-84 Local 112 Ciudadela San | &:00a.m.a4:00 p.m.
Martin
Telefonicos
PBX Conmutador Lunes a Viernes

é 6 (601) 254-3300 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

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

Correo Institucional Permanente
atencionalciudadano@mianagricultura.gov.co

Redes Sociales Permanente
X: @MinAgricultura
Facebook: Ministerio de Agricultura 'y
Desarrollo Rural
Instagram: @minagriculturacol

Lunes a Viernes

Chat Interactivo 7:00 a.m. a 7:00 p.m.

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 descripcion de las variables
demograficas, geograficas, 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 Atencién al Ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo
rural durante el afio 2023.

2. OBJETIVO

Definir las caracteristicas, tipos de usuario y temas de interés de los ciudadanos
que durante el afilo 2023 fueron atendidos de forma telefonica y presencial por el
Grupo de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.
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2.1. Objetivos Especificos

e Identificar las variables geograficas, demogréficas e intrinsecas de acuerdo
con la informacion recolectada en el formato Reporte de Atencidon Realizada.

¢ l|dentificar las caracteristicas y aspectos mas relevantes de los ciudadanos
atendidos con el fin de establecer mejoras en la prestacion del servicio

3. VARIABLES DE MEDICION DE LA CARACTERIZACION

Para la caracterizacion de los usuarios atendidos por el Grupo de Atencion al
Ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, durante el afio 2023, se
determind el uso de las siguientes variables:

—— Geogréaficas: Ubicacion

Demogréficas: Genero, Tipo de Usuario, Nivel de
Escolaridad

—— Intrinsecas: Temas de Interes

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

Ubicacion: 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.

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural Pagina | 5
Direccién: Ciudadela San Martin Cra 7. No 32-42, pisos 7 al 12, Bogota D.C., Colombia

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



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Variables Demograficas: 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.

Tipo de Usuario: Corresponde a los usuarios atendidos por las organizaciones que
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 con 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: Informacion que cautiva la atencion al ciudadano, Esta variable
es importante para identificar temas comunes que faciliten la comunicacién con los
usuarios.

4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

El Grupo de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural,
durante la vigencia 2023, brindé orientacion y atencién a 3.728 ciudadanos

4.1. Clasificacion Variable Geogréafica — Ubicacion

La variable geografica, permite conocer donde se ubican los ciudadanos que buscan
atencion y orientacion por parte del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. Por
lo cual, al analizar los registros de las bases de datos del afio 2023, se determina
qué; la Region Andina es la region de mayor comunicacion por parte de los
ciudadanos, pues se encuentra representada en el 70% del total de los registros,
seguida por la Region Caribe con un porcentaje del 15%, continua la Region
Pacifica con el 8%, la Regién Orinoquia con el 5%, y la Regibn Amazonia con el
2%, del total de los registros.
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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
promociéon de los canales para la atencion, sobre todo en aquellas regiones con
menor registro, pues permitirdA que los ciudadanos que requieran tener
comunicaciéon con el Ministerio, ya sea de forma telefénica o presencial, conozca
como establecer dicho contacto.

Clasificacién Por Ubicacién

M Region Amazonia [ Region Andina M Region Caribe
M Regién Orinoquia M Regidn Pacifica

Gréfica No.1 Clasificacién Por Ubicacion
Fuente: Base de datos reportes de atencién 2023 — MADR

4.2. Clasificacion Variable Demografica — Tipo de Usuario

En la variable demografica — Tipo de Usuario se analizé el reporte de ciudadanos
atendidos por el Grupo de Atencion al ciudadano durante el afio 2023, donde los
resultados fueron los siguientes:
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Clasificacion Por Tipo De Usuario
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Gréafica No.2 Clasificacion por Tipo de Usuario
Fuente: Base de datos reportes de atencion 2023— MADR

De acuerdo con la gréfica, se observa que: el 64% de los ciudadanos atendidos
corresponden al tipo de usuario CIUDADANO General, seguido de pensionado con
el 17%, el 8% para funcionario publico y el 7% para productor.

4.3. Clasificacion Variable Intrinseca — Temas De Atencidn

Esta variable refleja los temas de atencion mas consultados por los ciudadanos
durante el afio 2023.
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Clasificacion por Temas de Atencidn

Informacion general

CETIL - Bono Pensional

Certificados laborales funcionarios entidades liguidadas
Traslado a otra entidad

Vivienda Interes Social Rural (VISR)

SIRIIAGRO

Proyectos Agricolas

Reporte de leche 75
Predios Baldios tierras 71
Sentencias Judiciales 71
Asociaciones nacional - Distrito Riego - Registro - Certi ados 63
Subsidios temas agricolas 61
Fraude de programas 55
Consultas exfuncionarios IDENMA 54
Fondo fomento agropecuario 47
Alianzas productivas 43
Contingentes 41
Rentas exentas 39
Asistencia Técnica - Registro APPT ODCOLLET 28
Proyectos avicolas y de especies menores 26
Certificaciones laborales 24
Levantamiento de hipoteca 24
Seguridad Alimentaria 22
CETIL funcionarios 21
Pago nomina pensionados - Certificado Ingresos-Retenciones 21
Proyectos de Mujer Rural 19
Cooperacion Internacional 19
Lineas de crédito 17
Condonacidn programa educativo ICETEX 16
Postulaciones para cargos publicos 14
Campo emprende 13
Informacién sobre funcionarios 13
Oferta Institucional 13
Pensidn Sustitucion 12
Proyectos pesca y Acuicultura - Aunap 11
Sistema de Regalias 10
Especulacion de precios de productos e insumos 9
Biocombustible - Proyecto de Higuerilla - Sacha Inchi 9

Ruedas de Megocios

Pagos a contratistas y proveedores
Informacién sobre tramites de otra entidad
Certificado Ingresos y Retenciones
Agricultura por contrato

Compras Publicas Alimentos ley

Incentivo Forestal - Ventanilla VUF (CIF)
Biocarbono - Proyecto Amazonia

Proyectos de Cannabis

Sello de Alimento Ecoldgico

Fedegan - carme y ganado

Ventanilla - VUCE Importacién Exportaciéon
Apoyo a programas Victimas del Conflicto
Plataforma Mi Registro Rural

Apoyos perdidas por ola invernal

Cambio Climatico

Oferta de empresas para producto/servicio
Distritos de Riego

Fondo de Garantias

Paz y salvo de bienes a nombre del ministerio
Ferias de Innovacion Virtual

Subsidios en financiamiento

Vigilancia e Inspeccion Distritos de Riego
Coseche y Venda a la Fija

Certificado actividades o funciones contrato o convenio

Fondos Parafiscales Pecuarios

FOMMUR -(Fondo de Fomento Para Mujeres Rurales)

seguro Agropecuario

Certificado calidad-cumplimiento sobre contrato o convenio
Copias del contrato o convenio

Fondos Parafiscales Agricolas

Riesgos agropecuarios

Cursos Mis Finanzas Cuentan

Revision bases de datos (HABEAS DATA)

Seguimiento a sentencias de Alerta Temprana
Sentencias recuperacién Humedales, Rios, etc.

El campo a un click

Gréafica No.3 Clasificacion por Temas de Atencion
Fuente: Base de datos reportes de atencién 2023— MADR
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322
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A parte de la de la consulta o informacién general, con 540 solicitudes El Bono
pensional- Formulario Cetil, fue el tema de interés de mayor consulta por parte de
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los ciudadanos que fueron atendidos a través de los canales del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural durante el afio 2023.

De igual manera, se registran otras consultas de interés para los ciudadanos como;
temas certificados Laborales de funcionarios de Entidades Liquidadas con 322
atenciones, le sigue Vivienda Interés Social Rural (VISR) con 192 atenciones, y con
175 atenciones se encuentra SIRIIAGRO. Por lo cual, es importante que el Grupo
de Atencion al Ciudadano cuente con informacién de la entidad, pues esto permite
tener la informacion clara para cuando el usuario se comunique.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e EIl 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 — ubicacién, 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.

e 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.

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

Abril 15 de 2024

=

Elaboré: Joe Guzman Bolafios — Contratista Grupo Atencion al Ciudadano ‘

Aprobd:Lina M Hernandez V- Coordinadora Atencion al Ciudadano 2
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