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1. INTRODUCCION

La Secretaria De Desarrollo Rural, Agricultura Y Pesca, presenta el informe de experiencia
y satisfaccion ciudadana y de grupos de valor que recibieron. Se busca fortalecer la
comercializacion de productos campesinos, comunitarios y agroecolégicos mediante
compras publicas locales, ruedas de negocio y mercados campesinos. Asi mismo, se
promueve el fortalecimiento de las unidades productivas rurales a través de
acompafiamiento técnico, entrega de insumos y herramientas, fomentando cultivos limpios
y orgénicos. El programa incluye alternativas de crédito y seguros en articulacion con
entidades financieras, el fortalecimiento de cadenas productivas y alianzas con el gobierno
nacional. También se acompafia la formalizacion de organizaciones campesinas para
impulsar la empresarizacion del campo. Finalmente, se apoyan proyectos agropecuarios y
pesqueros que garanticen el derecho a la alimentacion y contribuyan a la paz territorial,
priorizando poblaciones vulnerables y afectadas por el conflicto armado por parte del
proceso M2-P1 GESTIONAR EL DESARROLLO AGROPECUARIO DEL VALLE DEL
CAUCA durante el periodo comprendido entre Enero - Diciembre del afio 2025, dando
cumplimiento a la normativa vigente Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica
el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestidon establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015” y la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015 requisito 9.1.2 Satisfaccion
del cliente, donde se establece que la organizacion debe determinar los métodos para
obtener y realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas.

Se realiza el analisis de los datos obtenidos con las encuestas aplicadas a la ciudadania y
los grupos de valor en los siguientes canales y lugares de atencion o prestacion del servicio:
(especificar canales / puntos de la atencidn), identificando los aspectos mejor evaluados,
items con baja calificacién y oportunidades de mejora en el desarrollo de la prestacién del
servicio por el personal del proceso M2-P1 GESTIONAR EL DESARROLLO
AGROPECUARIO DEL VALLE DEL CAUCA.

2. OBJETIVO:

Evaluar y analizar el nivel de satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios ofrecidos
por el proceso M2-P1 GESTIONAR EL DESARROLLO AGROPECUARIO DEL VALLE DEL
CAUCA, mediante la aplicacion de las herramientas metodoldgicas definidas, con el
proposito de identificar fortalezas, oportunidades de mejora y proponer acciones orientadas
al fortalecimiento de la experiencia y la calidad en la atencién a la ciudadania por parte de
la Secretaria De Desarrollo Rural, Agricultura Y Pesca en el Afio 2025.

3. RESUMEN

Durante el periodo comprendido entre enero a diciembre de 2025, se llevd a cabo la
aplicacion de un total de 1.437 encuestas, como parte de las acciones de seguimiento y
evaluacion desarrolladas por la Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca. La
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informacién recopilada permitié obtener datos relevantes para el andlisis de la percepcion,
las necesidades y las oportunidades de mejora, constituyéndose en un insumo clave para
la toma de decisiones y el fortalecimiento de los procesos que presta la Secretaria.

4. METODOLOGIA

Para la obtencion de los datos que sustentan el presente informe, se aplicé la encuesta de
medicion de satisfaccion de la presentacién de servicios, disefiada por la Secretaria de
Desarrollo Rural, Agriculturay Pesca como herramienta de medicion y retroalimentacion
de los procesos desarrollados en el marco de los espacios de participacién y didlogo con la
ciudadania.

El instrumento fue aplicado de manera virtual, a través de medios digitales implementados
por la secretaria, durante el desarrollo de los espacios de didlogo realizados entre Enero a
Diciembre de 2025, con el propésito de recopilar percepciones directas de los participantes
sobre la organizacion, el contenido, la calidad de la informacién y la pertinencia de los
espacios o eventos promovidos por la Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y
Pesca.

5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

La Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca (SDRAP), en cumplimiento de su
mision institucional y con el propésito de fortalecer la calidad de sus servicios, llevé a cabo
una encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios en el marco del
sector agropecuario del departamento del Valle del Cauca, en la cual se presenté la oferta
institucional y se socializ6 oficialmente el Portal Web Agropecuario del Ciudadano.

Los resultados obtenidos constituyen un insumo fundamental para la mejora continua de la
gestién y la consolidacion de procesos orientados al desarrollo rural del departamento. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la encuesta de medicién de
satisfaccion de la presentacion de servicios.

5.1. Cantidad de encuestados

1281
CATEGORIA TOTAL
PRIMER
156 SEMESTRE 156
] SEGUNDO
SEMESTRE 1281
m PRIMER SEMESTRE B SEGUNDO SEMESTRE
TOTAL 1437

Grafica 1y Tabla 1: Cantidad de encuestados

Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en la encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios
aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del 2025
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El grafico muestra un aumento significativo en el nimero de encuestas aplicadas durante
el segundo semestre (1.281) frente al primer semestre (156). Este comportamiento refleja
un fortalecimiento en la estrategia de recoleccion de informacién y una mayor participacion
ciudadana en la segunda mitad del afio, lo cual puede asociarse a la ampliacion de los
espacios de socializacion, el uso de canales virtuales y el posicionamiento de la oferta
institucional de la Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca.

5.2. TIPO DE SERVICIO / ACTIVIDADES RECIBIDA

= Alianzas y Acuerdos CATEGORIA TOTAL
0.8% 7 - 0,9%
= Compras Alianzas y Acuerdos 11
Compras 13
Convocatoria i
Convocatoria 116
= Evento Evento 690
Mercado Campesino 62
= Mercado Campesino
Planes y Proyectos 259
Planes y Proyectos Negociacion 25
o Visita Portal 261
= Negociacion Agropecuario
TOTAL 1437

= Visita Portal
Agropecuario

Grafica 2 y Tabla 2: Tipo De Servicio / Actividades Recibida

Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en la encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios
aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del 2025.

El gréfico evidencia que la mayor participacion ciudadana se concentra en los Eventos, los
cuales representan el 48,0 % del total, confirmandose como el principal espacio de
interaccion entre la Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca y la ciudadania. En
segundo lugar, se encuentran las Visitas al Portal Agropecuario con un 18,2 %, lo que refleja
un incremento en el uso de canales digitales para el acceso a la oferta institucional.
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Los Planes y Proyectos alcanzan un 18,0 %, evidenciando un interés sostenido de los
participantes en las iniciativas orientadas al desarrollo rural del departamento. Por su parte,
las Convocatorias representan el 8,1 %, mientras que el Mercado Campesino concentra el
4,3 % de la participacion. Finalmente, las categorias de Negociacion (1,7 %), Compras (0,9
%) y Alianzas y Acuerdos (0,8 %) presentan los porcentajes mas bajos, lo que sefiala
oportunidades para fortalecer su divulgacion y promover una mayor participacion ciudadana
en estos procesos.

5.3 FACILIDAD DE ACCESO AL SERVICIO

0,3%

0,1% 0.7% = 5 MUY SATISFACHO
1,6% CATEGORIA TOTAL
= 4 SATISFECHO 5 MUY SATISFACHO 1212
4 SATISFECHO 185
3 NEUTRAL
3 NEUTRAL 23
" 2 INSATISFECHO 2 INSATISFECHO 2
1MUY 1 MUY 5
INSATISFECHO INSATISFECHO
N/A 10
N/A
TOTAL 1437

Grafica 3 y Tabla 3: Facilidad de Acceso al Servicio

Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en la encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios
aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del 2025.

El gréfico evidencia un alto nivel de satisfaccion por parte de la ciudadania frente a los
servicios y acciones desarrolladas por la Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y
Pesca. El 84,3 % de los encuestados manifest6 estar muy satisfecho, mientras que el 12,9
% indico estar satisfecho, lo que en conjunto representa una valoracion positiva del 97,2%
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Por su parte, los niveles de percepcidon neutral y negativa son minimos, con un 1,6 % en la
categoria neutral y porcentajes inferiores al 1 % en las opciones de insatisfecho y muy
insatisfecho, lo que refleja una baja inconformidad. Adicionalmente, el porcentaje de
respuestas N/A es marginal, lo que indica que la mayoria de los participantes conté con
criterios suficientes para evaluar su experiencia.

Estos resultados confirman el impacto positivo de las estrategias implementadas y

constituyen un insumo clave para fortalecer las acciones orientadas a la mejora continua y
al fortalecimiento de la confianza ciudadana.

5.4 SATISFACCION CON LA ACTITUD Y DISPOSICION DEL SERVIDOR PUBLICO

CATEGORIA TOTAL
0,07% | 0,35%

0,77% 5 MUY
0,28% .
5 MUY SATISFACHO SATISEACHO 1286
¥
L' © 4 SATISFECHO 4 SATISFECHO 130
3 NEUTRAL 4
3 NEUTRAL

2 INSATISFECHO 1

= 2 INSATISFECHO

1 MUY c
INSATISFECHO
= 1 MUY INSATISFECHO
N/A 11
N/A TOTAL 1437

Grafica 4 Y Tabla 4: Satisfaccion con La Actitud y Disposicion del Servidor Publico

Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en la encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios
aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del 2025.

Los resultados de la variable “Satisfaccién con la actitud y disposicion del servidor publico”
evidencian una percepcion ampliamente favorable por parte de la ciudadania. El 89,49 %
de los encuestados manifesté estar muy satisfecho, mientras que el 9,05 % indicé estar
satisfecho, lo que representa en conjunto un 98,54 % de valoracion positiva.
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Por su parte, las respuestas neutrales alcanzan el 0,77 %, y las valoraciones negativas
(insatisfecho y muy insatisfecho) se mantienen por debajo del 0,5 %, lo que demuestra que
los niveles de inconformidad son minimos. Estos resultados reflejan una actitud de servicio
adecuada, caracterizada por la amabilidad, el respeto y la disposicién del servidor publico,
y constituyen un insumo clave para fortalecer la confianza ciudadana y la mejora continua
en la atencion al usuario.

5.5 CLARIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

00% . - 0.8% CATEGORIA | TOTAL

0.3% =5 MUY SATISFACHO
1,0% ! 5 MUY SATISFACHO | 1251
= 4 SATISFECHO 4 SATISFECHO 156
3 NEUTRAL 3 NEUTRAL 14
2 INSATISFECHO 0
= 2 INSATISFECHO
1 MUY 5
INSATISFECHO
=1 MUY INSATISFECHO
N/A 11
N/A TOTAL 1437

Grafica 5 Y Tabla 5: Claridad de la Informacién Recibida

Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en la encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios
aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del 2025.

Los resultados de la variable “Claridad de la informacion recibida” muestran una percepcion
muy positiva por parte de la ciudadania. El 87,1 % de las personas encuestadas manifesto
estar muy satisfecha y el 10,9 % indic6 estar satisfecha, lo que representa en total un 98 %
de opiniones favorables.
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Solo el 1 % de las respuestas fue neutral y las valoraciones negativas se mantienen por
debajo del 1 %, lo que indica que la inconformidad es minima. Estos resultados evidencian
una atencion adecuada por parte del servidor publico, basada en la amabilidad, el respeto
y la disposicién para brindar informacion clara, lo cual contribuye a fortalecer la confianza
ciudadana y a mejorar continuamente la atencién al usuario.

5.6 NIVEL DE LA SATISFACCION GENERAL

=5 MUY SATISFACHO

0,1% 0,3% CATEGORIA TOTAL
1,3% 0,7%
, - 4 SATISFECHO 5 MUY SATISFACHO | 1229
4 SATISFECHO 173
3 NEUTRAL 3 NEUTRAL 19
= 2 INSATISEECHO 2 INSATISFECHO 1
1 MUY 5
INSATISFECHO
=1 MUY
INSATISFECHO N/A 10
A TOTAL 1437

Grafica 6 Y Tabla 6: Nivel de la Satisfaccion General

Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en la encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios
aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del 2025.

Los resultados de la variable “Nivel de satisfaccion general” reflejan una percepcion
ampliamente positiva por parte de la ciudadania. El 85,5 % de las personas encuestadas
manifestd estar muy satisfecha, mientras que el 12,0 % indico estar satisfecha, lo que
representa un 97,5 % de opiniones favorables.

Por su parte, el 1,3 % de las respuestas se ubic6 en una posicion neutral y las valoraciones
negativas se mantienen por debajo del 1,2 %, lo que evidencia que los niveles de
inconformidad son minimos. En conjunto, estos resultados demuestran una atencion
adecuada por parte del servidor publico, caracterizada por la amabilidad, el respeto y la
disposicion para atender a la ciudadania, contribuyendo asi al fortalecimiento de la
confianza ciudadana y a la mejora continua en la atencién al usuario.
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5.7 IMPACTO POSITIVO DEL SERVICIO EN LA ACTIVIDAD

0,1% 0,4%

=5 MUY SATISFACHO

= 4 SATISFECHO

3 NEUTRAL

= 2 INSATISFECHO

=1 MUY INSATISFECHO

N/A

CATEGORIA TOTAL
5 MUY SATISFACHO | 1190
4 SATISFECHO 206
3 NEUTRAL 15
2 INSATISFECHO 1
1 MUY 6
INSATISFECHO
N/A 19
TOTAL 1437

Grafica 7 Y Tabla 7: Impacto Positivo del Servicio en la Actividad

Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en la encuesta de medicion de satisfaccion de la presentacion de servicios
aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del 2025.

Los resultados de la variable “Impacto positivo del servicio en la actividad” reflejan una
percepcion ampliamente positiva por parte de la ciudadania. El 82,8% de las personas
encuestadas manifestd estar muy satisfecha, mientras que el 14,3% indic6 estar satisfecha,
lo que representa un 97,1% de opiniones favorables.

Por su parte, el 1,0% de las respuestas se ubic6 en una posicion neutral y las valoraciones
negativas se mantienen por debajo del 1,8%, lo que evidencia que los niveles de
inconformidad son minimos. En conjunto, estos resultados demuestran una atencion
adecuada por parte del servidor publico, caracterizada por la amabilidad, el respeto y la
disposicion para atender a la ciudadania, contribuyendo asi al fortalecimiento de la
confianza ciudadana y a la mejora continua en la atencién al usuario.

6 CONCLUSIONES

6.1 Fortalecimiento de la participacion ciudadana

Durante el afio 2025 se evidencio un incremento significativo en la participacion ciudadana,
especialmente en el segundo semestre, donde se concentré la mayor cantidad de
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encuestas aplicadas. Este comportamiento refleja el fortalecimiento de las estrategias de
socializacion, el uso de canales virtuales y un mayor posicionamiento de la oferta
institucional de la Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca.

6.2Los eventos y los canales digitales como principales espacios de
interaccion

Los eventos institucionales se consolidaron como el principal escenario de interaccion con
la ciudadania, concentrando cerca de la mitad de la participacion total. Asi mismo, las visitas
al Portal Agropecuario y la participacién en planes y proyectos evidencian un uso creciente
de los canales digitales y un interés sostenido en las iniciativas orientadas al desarrollo
rural, lo que resalta la importancia de continuar fortaleciendo estos espacios.

6.3 Alta satisfaccion frente a la facilidad de acceso a los servicios

La ciudadania manifesté un alto nivel de satisfaccion respecto a la facilidad de acceso a los
servicios ofrecidos, con una valoracion positiva superior al 97 %. Los niveles de
inconformidad fueron minimos, lo que confirma la efectividad de las estrategias
implementadas para facilitar el acceso a la oferta institucional.

6.4 Reconocimiento positivo a la actitud y disposicion del servidor publico

Los resultados evidencian una percepcion ampliamente favorable sobre la actitud y
disposicién del servidor publico, con mas del 98 % de valoraciones positivas. Este resultado
destaca la amabilidad, el respeto y la vocaciéon de servicio como factores clave en la
experiencia ciudadana y en el fortalecimiento de la confianza institucional.

6.5 Claridad de la informacién como elemento clave de la experiencia
ciudadana

La claridad de la informacion recibida fue valorada de manera muy positiva por la mayoria
de los encuestados, lo que demuestra que la comunicacion institucional es comprensible,
oportuna y pertinente. Este aspecto contribuye significativamente a reducir la inconformidad
y a mejorar la percepcion del servicio prestado.

7 RECOMENDACIONES

e Se recomienda ampliar las asesorias técnicas directamente en el territorio,
especialmente para productores rurales, campesinos, pescadores y asociaciones,
con el fin de garantizar que los proyectos productivos, capacitaciones y
herramientas tecnologicas se adapten a las realidades locales y generen impactos
reales y sostenibles.
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¢ Es importante continuar y aumentar la frecuencia de las capacitaciones, abordando
temas prioritarios como proyectos productivos, comercializacion, asociatividad,
agroecologia, logistica, BPM, transformacion de productos, pesca sostenible y uso
de plataformas digitales, incluyendo a pequefios productores no asociados, mujeres
rurales y jbvenes campesinos.

e Se recomienda fortalecer la difusion de la oferta institucional, convocatorias,
proyectos productivos y plataformas digitales, asegurando que la informacion llegue
de manera clara, oportuna y comprensible a todos los municipios, especialmente a
las zonas rurales mas alejadas.

e Se sugiere aumentar la frecuencia de los mercados campesinos, mejorar la
asistencia de compradores y fortalecer los espacios de comercializacion directa,
reduciendo la intermediacién y promoviendo precios justos para los productores, asi
como incentivar el uso de empaques sostenibles.

e Es fundamental realizar seguimiento a las propuestas, diagnésticos y acuerdos
construidos en los espacios participativos, comunicando avances Yy resultados a la
ciudadania, para evitar que las iniciativas queden solo en el papel y fortalecer la
confianza institucional.

e Se sugiere continuar promoviendo la participacion de mujeres rurales, jévenes,
comunidades afro, pequefios productores y pescadores artesanales, reconociendo
sus necesidades especificas y fortaleciendo su rol en el desarrollo rural del
departamento.

8 ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS EN EL PERIODO

e Se implementé el aumento de jornadas de acompafiamiento técnico y asesorias en
campo, priorizando la atencion directa a productores rurales, asociaciones
campesinas y pescadores artesanales. Estas acciones permitieron una mayor
cercania institucional y una mejor adaptacion de los proyectos a las necesidades
reales del territorio.

e Se fortaleci6 la programacion de capacitaciones presenciales y virtuales en temas
clave como proyectos productivos, asociatividad, comercializaciéon, agroecologia,
buenas practicas productivas y uso de herramientas digitales, lo que contribuy6 al
fortalecimiento de capacidades y al aprovechamiento de la oferta institucional.

e Se reforzaron los canales de comunicacién institucional, incluyendo el uso de
plataformas digitales, redes sociales, grupos comunitarios y articulacién con actores
locales, con el fin de garantizar una mayor cobertura y claridad en la difusion de
convocatorias, eventos y servicios disponibles.
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¢ Se implementaron mecanismos de seguimiento a los compromisos adquiridos en
los espacios participativos, asi como la comunicacion periédica de avances y
resultados, lo que permitié fortalecer la transparencia y la confianza ciudadana.

o Se fortalecieron alianzas con entidades del orden territorial y nacional, como
alcaldias municipales, el SENA y otras instituciones del sector, para el desarrollo
conjunto de procesos de formacién, asistencia técnica y acompafiamiento
productivo.

e Se fortalecieron los espacios de participacion ciudadana, tanto presenciales como

virtuales, permitiendo una comunicacién directa, oportuna y bidireccional entre la
institucionalidad y la ciudadania.
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