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Resumen

La garantia FAG es un instrumento del Fondo agropecuario de garantias que impulsa el
crecimiento y acceso al financiamiento del sector agropecuario en Colombia. La importancia de
la garantia toma mayor relevancia, por generar el respaldo a los productores agropecuarios para
financiar los proyectos que aportan a la seguridad alimentaria del presente y futuro. Sin embargo,
no cuenta con la visibilidad suficiente para su conocimiento y utilizacion. La particularidad del
sector limita el acceso al crédito por el nivel de riesgo de la actividad productiva, generando
incertidumbre en los intermediarios financieros para facilitar recursos, lo cual no permite que la
inclusion financiera para el sector agropecuario y rural sea agil y eficiente en comparacioén con
otros sectores de la economia. Esto supone un desafio para productores que residen en zonas
rurales con servicios financieros y tecnoldgicos limitados y sin garantias idoneas para financiar
sin proyectos productivos. El FAG no tiene canales de informacion propios como una web
estructurada, lo cual por medio de este proyecto con los resultados de la investigacion, se
validara la necesidad de un sitio web que brinde informacion y facilite la toma de decisiones a
los productores, capte el interés de las nuevas generaciones y, a su vez, genere un incremento en
el conocimiento y uso de la Garantia FAG, proporcionando un prototipo que permite evolucionar
el FAG desde un modelo centrado en el usuario con la inclusion de herramientas digitales.

Palabras clave: garantia, fag, respaldo, acceso, financiamiento, inclusion.



Abstract

The FAG guarantee is an instrument of the Agricultural Guarantee Fund that promotes the
growth and access to financing of the agricultural sector in Colombia. The importance of the
guarantee becomes more relevant, as it generates support for agricultural producers to finance
projects that contribute to food security of the present and future. However, it does not have
sufficient visibility for its knowledge and use. The particularity of the sector limits access to
credit due to the level of risk of the productive activity, generating uncertainty in financial
intermediaries to provide resources, which does not allow financial inclusion for the agricultural
and rural sector to be agile and efficient compared to other sectors of the economy. This
represents a challenge for producers who reside in rural areas with limited financial and
technological services and without suitable guarantees to finance productive projects without.
The FAG does not have its own information channels such as a structured website, which
through this project with the results of the research, will validate the need for a website that
provides information and facilitates decision-making for producers, captures the interest of new
generations and, in turn, generates an increase in the knowledge and use of the FAG Guarantee,
providing a prototype that will evolve allowing the FAG from a user-centered model with the
inclusion of digital tools.

Keywords: guarantee, fag, support, access, financing, inclusion.
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Introduccion

El Fondo para el financiamiento del sector agropecuario FINAGRO, administra el Fondo
Agropecuario de Garantias FAG que respalda los créditos en condiciones de fomento y de
mercado, solicitados por los productores del sector agropecuario y rural, para el desarrollo de sus

proyectos.

Segun las naciones unidas, para el ano 2025, el 83% de la poblacion mundial, que segliin
se prevé serd de unos 8.500 millones de personas, vivira en paises en desarrollo. Ahora bien, la
capacidad de recursos y tecnologias disponibles para satisfacer las demandas de alimentos y
otros productos basicos agricolas de esta poblacion en constante crecimiento sigue siendo

incierta (Naciones Unidas, 2022).

Razoén por la cual la importancia de los instrumentos financieros como la garantia FAG,
toma mayor importancia y se considera necesario para el desarrollo del sector agropecuario en
Colombia, ya que, por medio de este instrumento, los productores agropecuarios cuentan con el
respaldo para cubrir el riesgo que se genera para los intermediarios financieros al desembolsar un
crédito para este tipo de proyectos que aportan a la seguridad alimentaria del pais en el presente

y para futuras generaciones.

La expedicion de la garantia FAG, no requiere ninglin tramite adicional por parte
del beneficiario mas que indicar al intermediario financiero con el cual solicita el crédito
de financiamiento para su proyecto en el sector agropecuario y rural que requiere la
garantia. Hay tres opciones de acceso a la garantia como se observa en la Figura 1, por
medio de crédito o microcrédito en condiciones FINAGRO (Banca de fomento o segundo

piso), a través de los intermediarios financieros, créditos otorgados por los intermediarios
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financieros con sus propios recursos para proyectos del sector agropecuario en tasas del mercado,

y por medio de operaciones de la Bolsa mercantil de Colombia.

Se requiere socializar, visibilizar y dar a conocer la Garantia FAG, para que los
productores agropecuarios cuenten con la informacidn necesaria de instrumentos como éste, que
facilitan el desarrollo y la consecucion de recursos monetarios para alcanzar sus objetivos y
aporten al sector agropecuario y rural con mayor productividad, generando potencial productivo
y estimulando el uso de la garantia en otros productores una vez logren el éxito de sus proyectos

y medir la experiencia que permita identificar las necesidades del usuario.

Incorporando metodologias adecuadas para facilitar la apropiacion del conocimiento de la
garantia y el uso de las diferentes herramientas para obtener informacion y guia de como acceder
al instrumento, se puede lograr el disefio centrado en el usuario para un sitio web que permita al
usuario al interactuar con el Fondo agropecuario de garantias a través de canales que se
identifiquen como necesarios para una mejor relacion y fidelizacion del usuario con la garantia

FAG, que a su vez generara probablemente un mayor uso de la misma.

Por medio del diseno de una herramienta como un sitio web, el cual genera espacios
virtuales que facilitan entrega de informacion y comunicacion entre los productores, los
intermediarios financieros y el fondo agropecuario de garantias, se permitird mayor cobertura del
producto y se puede utilizar como herramienta para aplicar metodologia de adopcion de la
informacion y conocimiento brindado enmarcado en la medicidon de experiencia por medio de los

disetios del sitio.



Figura 1

Tipos de garantias FAG.

En condiciones
FINAGRO

Garantzar a los productores créditos y
microcréditos destinados a financiar proyectas
del sector agropecuano y rurd!, registracos y en
condiconas FAINAGRO

Creditosen
Condidones de Mercado

Garantizar a ‘05 peguenos y medianos productores
créditos destinados a financar proyectos
AGIOpECUarnios ¥ Turaies otorgacos Con recursas
propics de ios Intermedianos Finangercs y con 1asas
de interés de mercado.

Garantizar las operaciones Forward con AniCPO 5 b e Secader 3 estas garantias los productorss

y REPO realizadas en la Bolsa Mercanti' de que en los Gitimos 2 afos no han tenido arédito
Colombia (BMC) mediante las cuaies los en condicones FINAGRO.

productores obtienen & capital de trabajo
requendo para su actividad
Nota: Figura que describe los tipos de garantias que oferta el FAG. Tomado de

https://www.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/tramites-opa-consulta-

informacion/garantias
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Planteamiento Del Problema

Descripcion Del Problema

Fondo Agropecuario de Garantias FAG, no cuenta con la visibilidad suficiente, ni el
posicionamiento de una marca que permita fortalecer el uso del instrumento, el conocimiento de
¢éste y su expansion en el territorio nacional colombiano de manera mas acelerada.

Los canales de atencién para los usuarios del FAG y el acceso a la informacién son
insuficientes, por lo cual es necesario y de gran aporte al crecimiento en la cantidad de usuarios y
uso del producto Garantia FAG, contar mediciones de experiencia del usuario que permiten
determinar herramientas y canales tecnologicos que son necesarios para mejorar la interaccion y
conocimiento del producto en el mercado financiero a pesar de ser administrado por FINAGRO,
lo cual no permite visualizar la garantia FAG maés all4 de un producto del portafolio de la entidad
administradora.

El FAG no cuenta con una pagina web propia, solo tiene un espacio en la pagina web de
la entidad que lo administra; no cuenta con personal humano operativo suficiente para atender a
los usuarios de forma presencial o telefonicamente, ni procesos con herramientas tecnoldgicas
que permitas automatizar algunas actividades lo cual facilitaria la operacion diaria.

No hay opciones de comunicacion virtual y solo se cuenta con una Unica oficina fisica a
nivel nacional para recibir a los productores de todo el pais, la entidad que lo administra tiene
canales como chat por WhatsApp o recepcion de PQRS, y una linea telefonica nacional, ademas
de un colaborador por regioén que suple las consultas de todo el portafolio de FINAGRO y del
Fondo agropecuario de Garantias.

El reporte Juventud en Colombia, realizado por el Departamento Administrativo

Nacional de Estadistica (DANE) en 2021, estimo que el 23,8% de la poblacion rural en
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Colombia esta conformada por jovenes entre los 14 y 28 afios. El1 47,5% de estos jovenes rurales
son mujeres y el 52,5% son hombres. Es por esto que se debe contar con un ecosistema digital,
usable, atractivo y 1til para que esta poblacion rural se interese y mejore su calidad de vida con
el apoyo de productos como la garantia FAG.

Dentro de los Indicadores estratégicos de FINAGRO como administrador del FAG en su
Plan estratégico institucional con vigencia al inicio del 2023, se establecio el indicador
‘Posicionar los productos y servicios, ampliando y fortaleciendo la base de Clientes y Aliados’ el
cual a cierre del 2022 logr6 un cumplimiento 93,63%. Sin embargo, este posicionamiento e
indicador se centr6 en los productos de crédito y colocacion, que, si bien implica un crecimiento
para el FAG, no lo visibiliza de la manera esperada en comparacion por ejemplo con la garantia
ofrecida y reconocimiento del Fondo Nacional de Garantias FNG.

La meta para el FAG en el afio 2023 fue establecida con un aumento del 30% en
garantias expedidas lo cual implica un gran reto para el fondo, para lo cual la gestion de la
experiencia del usuario permitird aportar en el cumplimento de esa meta con el fin de garantizar
que los intermediarios financieros como Bancolombia y Bancamia continten como aliados para
este objetivo y la incorporacion de nuevos intermediarios y crecimiento en el uso de la garantia
en por medio del fondo de microfinanzas rurales y el microcrédito.

En comparacion con el Fondo Nacional de Garantias el FAG o el Fondo de Garantias
FGA, el Fondo Agropecuario de Garantias FAG no cuenta con un sitio web estructurado con
lineamientos de arquitectura de la informacién y aplicacion de requisitos de usabilidad y
accesibilidad que permitan su uso y acceso a la informacion la garantia FAG.

En el afio 2014 el Fondo Nacional de Garantias habilité la nueva pagina web de la
entidad, con estdndares de gobierno digital y para el afio 2022 el Fondo Nacional de Garantias

finaliza el proceso de redisefio del sitio web y portal transaccional centrado en el usuario, e
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implementa en el FNG un centro de contacto de atencion al cliente, con enfoque diferencial e
inclusivo. (Fondo Nacional de Garantias, 2023)

La necesidad de incorporar metodologias adecuadas para facilitar la apropiacion del
conocimiento de la garantia y el disefio de herramientas tecnologicas son fundamentales para el
€xito en la aceptacion y experiencia del usuario como son los productores agropecuarios,

intermediarios financieros.

Formulacion Del Problema
(Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes del fondo agropecuario de garantias en

cuanto al uso y experiencia con la Garantia FAG?

(Como desde la experiencia de usuario se aporta al cumplimiento de las metas y el uso de

la garantia del Fondo agropecuario de garantias?

(Como medir el estado de satisfaccion en el uso de la Garantia FAG ofrecida a los

usuarios del Fondo agropecuario a través de un instrumento tecnoldgico?



21

Justificacion

El uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion es cada vez mas incorporado
en el ADN de las organizaciones y en los modelos de negocio, y el sector financiero ha sido uno
de los principales impulsores de la incorporacion de canales digitales y mejoramiento de
procesos, que permitan el cambio de la necesidad del contacto fisico y gestiones analogas por

una experiencia digital sin barreras fisicas, que faciliten el acceso a sus productos y servicios.

FINAGRO, administra el Fondo Agropecuario de Garantias FAG, que respalda los
créditos en condiciones de fomento y de mercado, solicitado por los productores del sector
agropecuario y rural para el desarrollo de sus proyectos. El objeto del FAG es facilitar a los
productores del sector agropecuario y rural el acceso al financiamiento ser garante antes las

entidades financieras para el desembolso de los recursos.

El FAG es un instrumento regulado por la Comision Nacional De Crédito Agropecuario
(CNCA), que cuenta con mas de 40 afios de experiencia garantizando a los productores del sector
agropecuario y rural a través de la garantia que es una fianza que permite mitigar el riesgo de

financiamiento.

Actualmente el FAG cuenta con un subsitio web dentro de la pagina de FINAGRO
siendo el producto y la informacion relevante de este sitio web lo correspondiente al crédito
agropecuario, lo cual no genera un espacio con la relevancia e informacion y canales suficientes
para una entidad que permite generar cumplimiento en los objetivos del fondo agropecuario de

garantias.

El continuar con las herramientas y estrategias actuales de promocion y acceso a la

informacion de la garantia FAG, la meta a cumplir para el afio 2025, es probable que se vea
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afectada, ademas la posibilidad de fusion de las entidades planteada en afios anteriores, con la

definicion del grupo bicentenario definido por el gobierno nacional 2018-2022.

La probabilidad de que se dificulte el cumplimento de la meta de crecimiento establecida
afio a ano y los objetivos de la linea de nuevo gobierno nacional, en el cual el Sector
Agropecuario es relevante implica un reto para el FAG. Los productores agropecuarios y todos
los actores de la cadena de valor de forma directa podrian no alcanzar el apoyo y financiamiento
de sus proyectos productivos, por no conocer la garantia FAG, que permite acceder al crédito
con beneficios para el sector que cuenta con diferencias sustanciales en comparacion al crédito
comercial, en variables como la tasa de financiacion y requisitos y plazos de amortizaciéon no

definidos segtn el tipo de proyecto productivo.

Se identifica que el FAG cuenta con una gran variedad de usuarios e interesados, a los
cuales es necesario, brindarles un servicio de calidad que cubra sus necesidades desde una
experiencia de usuario satisfactoria tanto para usuarios externos como internos, para lograr el

éxito y el mayor valor y utilidad de la garantia FAG en el sector agropecuario.

El fondo agropecuario de Garantias al contar con un sitio web, podra ofrecer y facilitar la
claridad en los conceptos y herramientas que brinda la garantia FAG para la toma de decisiones
por parte de los productores, intermediarios financieros y aliados, que, a su vez, se pueda traducir

en aumentar el acceso al financiamiento a través del respaldo que brinda el instrumento.

Esto permite ademas en el mediano y largo plazo, una mejora significativa en la
capacidad productiva del pais, la rentabilidad de las cosechas y resultados de los proyectos
productivos, y a su vez genera impacto positivo en la economia local y en la calidad de vida de

los productores y la seguridad alimentaria del pais y la region.
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Objetivos

Objetivo General
Disefar la herramienta tecnoldgica para medir el estado de satisfaccion en el uso de la

Garantia FAG ofrecida a los usuarios del Fondo agropecuario.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el estado actual de la medicion de satisfaccion en el uso de la Garantia FAG
ofrecida a los usuarios del Fondo agropecuario.

Evaluar las metodologias existentes utilizadas para ofrecer la Garantia FAG como
instrumento financiero y de inclusion a los usuarios del sector agropecuario y rural.

Analizar la metodologia utilizada por el Fondo agropecuario para ofrecer la garantia FAG
a los usuarios.

Disefiar una herramienta tecnologica para el sitio web del FAG, con una arquitectura de

informacion estandarizada, lineamientos de accesibilidad y usabilidad.
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Marco Referencial

Marco Conceptual

BMC: Bolsa mercantil de Colombia

CNCA: Comision Nacional de crédito Agropecuario. Es el organismo rector del
financiamiento del sector Agropecuario en Colombia.

Comision: Corresponde al costo del servicio de la garantia FAG. se liquida sobre el valor
del crédito, y esta se puede pagar anualmente (comision anual) o por todo el plazo del
crédito (comision unica).

Crédito agropecuario y rural: Se entiende por crédito de fomento agropecuario y rural el
que se otorga a favor de personas naturales o juridicas, para ser utilizado en el territorio
nacional, en las distintas fases del proceso de produccion y/o comercializacion de bienes
originados directamente o en forma conexa o complementaria, en la explotacion de
actividades agropecuarias, piscicolas, apicolas, avicolas, forestales, acuicultura, de
zoocria y pesqueras, afines o similares, asi como en el desarrollo de las actividades
rurales mencionadas en el Articulo 3° de la Ley 731 de 2002. El crédito agropecuario y
rural se otorgara para la financiacion de capital de trabajo, la inversion nueva o los
ensanches requeridos en las actividades indicadas.

EOEA: Encuesta de Opinion Empresarial Agropecuaria

FAG: El Fondo Agropecuario de Garantias. Fondo especializado que garantizara los
créditos y microcréditos que se otorguen a personas naturales o juridicas, dirigidos a
financiar proyectos del sector agropecuario y rural. Los intermediarios financieros
deberan evaluar el riesgo crediticio de los créditos que vayan a ser garantizados por el

FAG y es administrado por FINAGRO.
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FINAGRO: Fondo para el financiamiento del sector agropecuario. Es una banca de
desarrollo que promueve el sector rural colombiano, con instrumentos de financiamiento
que estimulan la inversion. Es una sociedad de economia mixta del orden nacional,
organizada como establecimiento de crédito, con régimen especial, vinculada al
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural y vigilado por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

FNG: Fondo Nacional de Garantias es la entidad encargada por el Gobierno Nacional
para facilitar el acceso al crédito a trabajadores independientes, micro, pequefias,
medianas y grandes empresas mediante el otorgamiento de garantias. También respalda
los préstamos para hogares colombianos en su suefio de tener casa propia.

Garantia FAG: es un mecanismo de apoyo financiero que respalda los créditos otorgados
a productores agropecuarios por entidades financieras. En esencia, actia como una
seguridad para la entidad financiera en caso de que el productor no pueda cumplir con sus
obligaciones financieras.

Intermediario Financiero: Entidades financieras que pueden intermediar crédito
agropecuario y rural, intermediar los recursos de redescuento, acceder a garantias del
FAG, a incentivos o subsidios de tasa de interés otorgados por el Gobierno nacional, y
ademas, son vigilados por la Superintendencia Financiera de Colombia.

También pueden intermediar los recursos de redescuento, acceder a garantias del FAG y
al ICR, las cooperativas de ahorro y crédito, y cooperativas multiactivas e integrales con
seccion de ahorro y crédito sometidas a vigilancia y control de la Superintendencia de la

Economia Solidaria e inscritas en el Fondo de Garantias para Entidades Cooperativas —
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Fogacoop, que cumplan y mantengan los siguientes indicadores, con base en sus estados
financieros semestrales.

— MADR: Ministerio de Agricultura y desarrollo Rural.

— PND: Plan nacional de desarrollo.

— Productor Agropecuario: Corresponde a las personas naturales o juridicas que pueden
acceder al financiamiento de las actividades agropecuarias o rurales, a través de los
diferentes intermediarios financieros.

— Proyecto productivo: Se entiendo por Proyecto Productivo el conjunto de actividades
financiables a través de una linea de crédito, desarrolladas en un periodo determinado por
un sujeto de crédito que acceda a los recursos de fomento, identificando en cada caso los
costos y gastos operativos financiados y su plazo de ejecucion.

— SAC: Servicio de Atencion al Consumidor y estd vinculada a un canal que centraliza

dudas, sugerencias y quejas de los clientes.

Marco Legal

El Fondo Agropecuario de Garantias FAG, fue creado por medio de la Ley 21 de 1985 en
el Banco de la Republica a través del articulo 6 de dicha ley el cual expresa: Articulo 6°. Créase
un Fondo de Garantias en el Banco de la Republica para respaldar los créditos otorgados por el
Fondo Financiero Agropecuario a los usuarios que no puedan ofrecer las garantias exigidas

normalmente por los intermediarios financieros (FINAGRO, 2023)

En el afio de 1990 se crea el Sistema Nacional de crédito agropecuario, la Comision
Nacional de Crédito Agropecuario y a su vez el Fondo para el financiamiento del sector
agropecuario FINAGRO por medio de la Ley 16 de 1990, entidad que se defini6 como una

sociedad de economia mixta del orden nacional, organizado como establecimiento de crédito,
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vinculado al Ministerio de Agricultura, con patrimonio propio y autonomia administrativa, y
ademas sustituyendo al Fondo Financiero Agropecuario, que funcionaba en el Banco de la

Republica desde el afio de 1973.

Por medio de la ley 16 de 1990, le asigna la administracion del del Fondo agropecuario
de garantias y pasa a ser del control de FINAGRO, a través del articulo 30 que expresa:
...Naturaleza y administracion del Fondo Agropecuario de Garantias. El Fondo Agropecuario
de Garantias sera administrado por Finagro y funcionara como una cuenta especial, sujeta a la

vigilancia y control de la Superintendencia Bancaria...” (FINAGRO, 2023)

Marco Teorico

El FAG cuenta con una estabilidad econémica bajo las fuentes de recursos con la que se
establecid, como el valor de las comisiones cobradas por el uso de la garantia FAG, un
porcentaje de las utilidades no menor al 25% de liquidacion anual de FINAGRO, entre otros. Lo
cual permite que disperse recursos para el sector agropecuario de gran valor e importancia para
garantizar el financiamiento de proyectos productivos que aportan a la economia del pais, la
seguridad alimentaria y el desarrollo de los productores del sector agropecuario y rural en

Colombia.

La particularidad del sector agropecuario y rural requiere del acompafiamiento del estado
para lograr un equilibrio y convertir al sector en una fuente de recursos vital para le desarrollo de
la economia el pais y la seguridad alimentaria. Es por esto que la financiacion requiere de
instrumentos determinantes para que sea una realidad como la garantia FAG, por medio de la
cual se mitiga el riesgo que permite hacer que sea el crédito agropecuario atractivo para el sector

financiero por medio de los intermediarios.
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El crédito agropecuario y rural es el que se otorga para utilizarse en los distintos
eslabones de las cadenas productivas agropecuarias y rurales, asi como en los servicios de apoyo
o complementarios relacionados. Sin embargo, las actividades agropecuarias por cuentan sin
duda con mayor posibilidad de riesgo que otras actividades de otros sectores de la economia, por
condiciones climaticas, fallas en la comercializacion, situaciones de violencia y conflicto que
afectan el orden publico con mayor frecuencia en las zonas rurales, la competencia con mercados
internacionales, entre otros. Para lo cual instrumentos como la garantia FAG permiten acceder

mas facilmente a la financiacion,

Algunos estudios en paises en desarrollo sugieren que, cuanto mayor sea la extension de
la superficie agricola de los productores y el tamafio de la finca, mayor sera la posibilidad de
acceder a crédito. Igualmente, se dice que la seguridad sobre la propiedad de la tierra es una
variable relevante, por cuanto constituye una de las principales garantias usadas en el mercado de

crédito agropecuario dado que la tierra no se puede quitar y no se devalta facilmente.

Asi mismo, se ha sefialado que cuanto mayor es la garantia requerida, mayor es la
probabilidad de que el crédito sea negado; por eso, los pequenos productores son los méas
afectados por la falta de garantias, ya que el valor de sus activos tangibles puede no ser suficiente

para respaldar el préstamo.

Es por esto que la Garantia FAG, es un instrumento relevante y es necesario que su
visibilidad y el conocimiento de esta en el sector tanto por los intermediarios como por los
productores, requiere de un mayor esfuerzo por parte de FINAGRO como entidad que administra
el FAG y por el mismo fondo, en herramientas que permitan que se asegure la cobertura y acceso

a la informacion, para que los productores no deban hacer uso del crédito comercial por falta de
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conocimiento de los instrumentos que permiten el acceso al financiamiento del sector

agropecuario en mejores condiciones y con beneficios y condiciones.

Las bases del plan nacional de desarrollo con vigencia 2022-2026 Colombia potencia
mundial de la vida, contempla Derecho humano a la alimentacién en el cual se plantea
Quisiéramos ver una transformacion para que el campo sea productivo, tecnificado y que los
campesinos cuenten con las tierras, herramientas tecnologicas, financieras para hacerlo
realidad (Departamento Nacional de Planeacion Colombia, 2023), y una de las ideas claves de
este pilar indica: Los niveles de productividad agropecuaria son bajos en Colombia y no
permiten tener una disponibilidad de alimentos adecuada. Es necesario invertir en procesos de
planificacion agropecuaria, provision a factores productivos y asegurar que la ciencia y la
tecnologia ayuden a los productores a mejorar su productividad, teniendo en cuenta las

particularidades territoriales.

Para asegurar el derecho humano a la alimentacion es necesaria la disponibilidad de
alimentos. Sin embargo, la productividad del sector agropecuario colombiano es baja,
ubicandose en 15% por debajo del promedio de América Latina. Como se indica en las bases del
PND es necesario garantizar el acceso oportuno y simultdneo a factores productivos como tierra
formal, riego, capital para financiamiento, tecnologia, extension agropecuaria, conectividad y
servicios complementarios a la produccion (asociatividad, inclusion productiva, comercializacion
y logistica). Para permitir que el sector agropecuario sea productivo y competitivo de manera que

se logre asegurar la seguridad alimentaria como un derecho.

La necesidad de asegurar que los actores relevantes del sector agropecuario se motiven
para apalancar sus proyectos con financiacion sin temor al fracaso o dificultades que se puedan

presentar, implica que se socialicen y presenten productos como la garantia FAG que permite la
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inclusion y acceso al sector financiero, que los actores hagan parte de la evolucion y definicion

de las necesidades del sector.

La Arquitectura En El Desarrollo Web

El término arquitectura de la informacion designa en informaética a la clasificacion,
identificacion y estructuracion de la informacion. En el desarrollo de paginas web desempefia un
papel especialmente relevante, ya que hace referencia al disefio de paginas web estructuradas.
Para los disefiadores web esto significa definir primero los temas y los productos para pasar

luego a clasificarlos en categorias semanticas.

Estas categorias constituyen a su vez los componentes principales de una jerarquia que
facilita a los usuarios orientarse en la web y a los administradores su labor. Una estructura bien
organizada y las jerarquias horizontales contribuyen, asimismo, a lograr una buena posicion en

los buscadores.

Concepcion del sistema de navegacion y la jerarquia

Con los grupos de temas que se han creado a partir de la keyword research encima de la
mesa, los disefiadores web esbozan una jerarquia estructural que parte de la pagina de inicio y
conduce a las paginas de producto o de informacidn pasando por las distintas categorias y
subcategorias. La jerarquia horizontal se ha demostrado la mejor opcidn de cara a facilitar la

navegacion a los usuarios y la indizacién del dominio a los rastreadores de los buscadores.
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Inteligencia Artificial
La inteligencia artificial (IA) esta transformando el desarrollo web, ofreciendo
herramientas y soluciones que agilizan y mejoran el proceso de creacion de sitios web, algunas

de sus caracteristicas técnicas son:

— Aprendizaje Automatico: La IA utiliza algoritmos de aprendizaje automatico que pueden
analizar datos y aprender patrones a partir de ellos. Esto permite hacer predicciones y
tomar decisiones basadas en datos historicos, también incluye algoritmos de clasificacion,
regresion, clustering y redes neuronales, entre otros; lo que es de gran ayuda dentro de
nuestra propuesta de disefio.

— Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP): La IA puede comprender y generar lenguaje
humano, lo que es 1til para aplicaciones como chatbots y traduccion automatica.

— Vision por Computadora: Permite a las maquinas analizar y reconocer imagenes y videos,
lo que se usa en aplicaciones de reconocimiento facial y andlisis de imagenes médicas.

— Redes Neuronales y Aprendizaje Profundo: Estos son modelos de IA que imitan el
funcionamiento del cerebro humano, permitiendo el procesamiento de datos complejos y
la resolucion de problemas dificiles.

— Recomendaciones personalizadas: la inteligencia artificial utiliza algoritmos de
recomendacion para analizar el comportamiento del usuario y ofrecer contenido
personalizado. Esto se refleja en recomendaciones de productos en sitios de comercio
electronico y recomendaciones de contenido en plataformas de streaming.

— Automatizacion de tareas: la inteligencia artificial puede automatizar tareas repetitivas y
complejas. Esto incluye la automatizacion de procesos comerciales, la gestion de

inventarios y la optimizacion de la cadena de suministro.



32

Heuristicas De Usabilidad Para El Disefio De Interfaces De Usuario.

Los 10 principios de usabilidad de Jakob Nielsen son un conjunto de reglas heuristicas
que sirven como guia para el disefio de interfaces de usuario, buscando mejorar la experiencia
del usuario. Se denominan heuristicas porque son reglas generales y no directrices especificas de

usabilidad, a continuacion, se detallan:

— Visibilidad del estado del sistema: El disefio debe mantener siempre informados a los
usuarios sobre lo que esta sucediendo, mediante retroalimentacion apropiada dentro de un
periodo de tiempo razonable.

— Correspondencia entre el sistema y el mundo real: El disefio debe hablar el idioma del
usuario. Use palabras, frases y conceptos que le resulten familiares, en lugar de jerga
interna. Siga las convenciones del mundo real, presentando la informacion en un orden
natural y logico.

— Control y libertad del usuario: Los usuarios suelen realizar acciones por error. Necesitan
una salida de emergencia claramente marcada para abandonar la accién no deseada sin
tener que pasar por un proceso extenso.

— Coherencia y estandares: Los usuarios no deberian tener que preguntarse si diferentes
palabras, situaciones o acciones significan lo mismo. Siga las convenciones de la
plataforma y del sector.

— Prevenciodn de errores: Los buenos mensajes de error son importantes, pero los mejores
disefios previenen cuidadosamente la aparicion de problemas desde el principio. Elimine
las condiciones propensas a errores o verifique si existen y ofrezca a los usuarios una

opcion de confirmacion antes de que realicen la accion.
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— Reconocimiento en lugar de recuerdo: Minimice la carga de memoria del usuario
haciendo visibles los elementos, acciones y opciones. El usuario no deberia tener que
recordar informacion de una parte a otra de la interfaz. La informacion necesaria para
usar el disefio (por ejemplo, etiquetas de campos o elementos de ment) deberia ser
visible o facilmente recuperable cuando se necesite.

— Flexibilidad y eficiencia de uso: Los accesos directos, ocultos para usuarios principiantes,
pueden agilizar la interaccion para el usuario experto, de modo que el disefio se adapte
tanto a usuarios principiantes como experimentados. Permite a los usuarios personalizar
las acciones frecuentes.

— Disefo estético y minimalista: Las interfaces no deben contener informacion irrelevante o
rara vez necesaria. Cada unidad de informacion adicional en una interfaz compite con las
unidades de informacion relevantes y reduce su visibilidad relativa.

— Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: Los mensajes de
error deben expresarse en un lenguaje sencillo (sin codigos de error), indicar con
precision el problema y sugerir una solucion de forma constructiva.

— Ayuda y documentacion: Los mensajes de error deben expresarse en un lenguaje sencillo
(sin codigos de error), indicar con precision el problema y sugerir una soluciéon de forma

constructiva.

Principios De Accesibilidad Web

El Consorcio World Wide Web (W3C) es el encargado de generar recomendaciones y
estandares que aseguran el crecimiento a largo plazo de internet. Dentro de este consorcio se
encuentra la Iniciativa de Accesibilidad Web (WAL, por sus siglas en inglés), la cual trabaja en

estrategias, estandares y recursos para hacer la Web accesible a personas con discapacidad.


https://www.w3.org/
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A lo largo de los afios, la WAI ha publicado las pautas de accesibilidad web. En 1991 dio
a conocer la version 1.0, que luego fue actualizada en 2008 por la version 2.0. Diez afios

después, se publicaron las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG) 2.1. Son 12

pautas que se encuentran agrupadas en cuatro principios.

En Colombia el Ministerio de las tecnologias de la informacién indicé que a partir del 1

de enero del 2022 los sujetos obligados (Entidades de orden nacional o territorial o de economias
mixtas) deberan cumplir minimo con los estdndares AA de la Guia de Accesibilidad de
Contenidos Web (Web Content Accesibillity Guidelines - WCAG) en la version 2.1, expedida
por el World Web Consortium (W3C), que incluye indicaciones sobre como hacer el contenido
accesible para la mayor parte de los usuarios de los sitios web, independientemente de
condiciones personales, tecnologicas o del ambiente en que se encuentren. (Viceministerio de

Transformacion Digital, 2020).

Los cuatro principios de accesibilidad
El disefio a nivel de accesibilidad debe asegurar cumplir en mayor medida los principios

que orienten la accesibilidad web, los cuales son los siguientes:

— Perceptible: los componentes de informacion e interfaz de usuario deben ser presentables a
los usuarios de manera que puedan percibirlos. Esto significa que los usuarios deben poder
percibir la informacion que se presenta (no puede ser invisible a todos sus sentidos).

— Operable: los componentes de la interfaz de usuario y la navegacion deben ser operativos.
Esto significa que los usuarios deben poder operar la interfaz (la interfaz no puede requerir

una interaccion que un usuario no pueda realizar).
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— Comprensible: la informacion y el funcionamiento de la interfaz de usuario deben ser
comprensibles. Esto significa que los usuarios deben poder comprender la informacion, asi
como el funcionamiento de la interfaz de usuario (el contenido o el funcionamiento no
pueden estar mas alld de su comprension).

— Robusto: el contenido debe ser lo suficientemente sélido como para que una amplia variedad
de agentes de usuario, incluidas las tecnologias de asistencia, puedan interpretarlo de manera
confiable. Esto significa que los usuarios deben poder acceder al contenido a medida que
avanzan las tecnologias (a medida que las tecnologias y los agentes de usuario evolucionan,

el contenido debe seguir siendo accesible).

Escala de Likert

La escala Likert recibe su nombre del psicélogo Rensis Likert, creador del método de la
escala Likert en la década de 1930 y miden el grado de acuerdo. En una escala Likert, se
pregunta a los encuestados su grado de acuerdo o desacuerdo con un conjunto de afirmaciones.
Tras analizar todas las respuestas a preguntas relacionadas, se obtiene una opinioén general. Los
cuestionarios de evaluacion de usabilidad, como la Escala de Usabilidad del Sistema (SUS) y el
Cuestionario Estandarizado de Rango Percentil de Experiencia de Usuario (SUPR-Q), utilizan

una escala Likert. (Qualtrics, 2025).

En un cuestionario Likert se utiliza una escala de 5 o 7 puntos, a veces llamada escala de
satisfaccion, ya que se pide al encuestado que exprese su grado de acuerdo/desacuerdo con cada
declaracion seleccionada. En la version original usada por Likert las opciones de respuesta son

las siguientes Ver Figura 2.

— Totalmente de acuerdo

— De acuerdo


https://www.nngroup.com/articles/measuring-perceived-usability/

— Ni de acuerdo ni en desacuerdo
— En desacuerdo

— Totalmente en desacuerdo

Figura 2

Empleo de pregunta cuestionario SUS

Likert (SUS)

Q1. I think | would like to use this system frequently.
Strongly Disagree Neither agree
disagree nor disagree

Q2. | found the system unnecessarily complex.

Strongly Disagroe Neither agres
disagree nor disagree

Q3. | thought the system was easy to use.

Strongly Disagree Naither agree

disagree nor disagree

Agree

Agr-‘m

Agree

Strongly
agree

Strangly
agree

Strongly
agroe

NN/g

Nota: Este grafico corresponde a un ejemplo preguntas 1 a 3 del cuestionario SUS que utiliza

una escala tipo. Tomado de Likert https://www.nngroup.com/articles/rating-scales/

La principal ventaja de la escala de evaluacion de Likert es que las respuestas pueden

automaticamente).

Otras ventajas son:

— Eluso de la escala de Likert estd muy extendido

discernirse claramente y colocarse en la escala de valores para analizarlas rapidamente (las

respuestas del encuestado ya corresponden a valores numéricos que pueden cuantificarse
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— Codificacion inmediata de las respuestas
— Suma automatica de resultados
— Simplicidad de aplicacion

— Compatible con las técnicas de cuantificacion de datos

Indicadores Para Medir Experiencia De Cliente

Net Promoter Score (NPS)
Este es uno de los indicadores mas importantes, ya que te permite saber qué tan

satisfechos se encuentran los clientes con tu marca y si la recomendarian a otras personas.

Saber que opinan los clientes es esencial, la efectividad de la pregunta Net Promoter
Score permite recolectar su comentario al finalizar la interaccién con tu marca y evitar una mala

resefia en redes sociales. Parra, Andrea. (2023).

El indicador NPS se utiliza al aplicar una pregunta donde los clientes ofrecen una

calificacion del 0 al 10, lo cual permite clasificarlos de la siguiente manera:

Detractores: Consumidores que ofrecen una calificacion del 0 al 6, ya que no tuvieron

una experiencia agradable y definitivamente, recomendarian tu marca.

Pasivos: Consumidores que ofrecen una calificacion entre 7 y 8, ya que tuvieron una
experiencia que no fue mala, pero tampoco excelente, por lo que podrian irse con la competencia

en cualquier momento.

Promotores: Son los consumidores favoritos de toda empresa, te ofrecen una puntuacion
entre 9 y 10, pues tuvieron una experiencia que supero sus expectativas. Son practicamente

embajadores de la marca, y la recomiendan a otras personas.
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Indicador del esfuerzo del cliente (CES)
Otro de los indicadores para medir la experiencia del cliente es el CES o Indicador del
Esfuerzo del Cliente. Este permite recolectar informacion acerca de los factores que podrian

interferir negativamente con la experiencia del cliente.

Generalmente, se utiliza para calificar la facilidad de uso de un producto o la soluciéon de
un problema por parte del equipo de servicio al cliente. Los clientes califican seleccionando una

opcion que va de Muy dificil a Muy facil. Parra, Andrea. (2023).

Ventajas de utilizar indicadores para medir la experiencia del cliente

Debido a lo facil que es aplicar preguntas de encuesta para medir estos indicadores, la

tasa de respuesta es elevada.

Las empresas podran obtener un panorama amplio sobre las necesidades de los clientes, y
los procesos internos que se llevan a cabo para mantener su satisfaccion. Permiten tomar mejores

decisiones, mejorar las caracteristicas de los productos, servicios, etc.

Ayudan a identificar tendencias en la retroalimentacion recibida y facilitan el analisis.
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Metodologia Del Proyecto

Tipo de proyecto

Este proyecto es de tipo investigacion aplicada que permite, desde la investigacion y
resultados de la investigacion, disefiar una herramienta tecnologica para medir la experiencia del
usuario del fondo agropecuario de garantias y facilitar la entrega de la informacioén adecuada a

los productores agropecuarios.

Marco metodolégico

El marco metodolégico serd de tipo mixto, debido a la necesidad de lograr la correlacion
de variables que permitan cuantificar algunos resultados medir o analizar resultados de la
investigacion, pero ademads se exploraran escenarios en los cuales se revisaran fenomenos que
impactan al sector, y se incluiran opiniones y resultados con enfoque cualitativo desde la

incorporacion de personas.

Tipos de estudio

Los tipos de estudio a utilizar en el desarrollo de este proyecto seran el estudio
exploratorio y correlacional. Se documentaré el estado del arte por medio del cual se analizaran
eventos, fendmenos que aportar a la investigacion en cuanto a la experiencia del usuario en el

uso de la garantia FAG, ademés de documentar y analizar situaciones como las siguientes:

De qué forma se impacta el fondo agropecuario de garantias la incorporacion de un sitio
web que facilite la medicion de experiencia del usuario para la difusion y visibilidad de la
garantia FAG.

Que beneficios obtiene el FAG con la incorporacion de metodologias para ofrecer a los

usuarios la garantia FAG.
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Se obtendra informacion del uso de la garantia a nivel de las siguientes variables, con el
fin de determinar los entornos o usuarios con mayor aceptacion y conocimiento del producto.
— Uso de la garantia por género
— Uso de la garantia por tipo de productor

— Uso de la garantia por intermediario financiero.

Para alcanzar los objetivos planteados se definen variables por medio de las cuales se

realizaré correlacion que son, Garantia, Intermediarios, Productores y Metodologia

Se realizaran estudios como son:

— Productores vs. cantidad de garantias expedidas
— Intermediarios financieros vs. cantidad de garantias expedidas

— Metodologias més efectivas vs. apropiacion del conocimiento

Plan para responder a las preguntas de investigacion.

La estrategia para lograr respuesta a esta investigacion sera de nivel cuasi experimental,
por medio de un estudio de caso y bajo las limitaciones de acceso a una muestra productores
agropecuarios y colaboradores de la entidad de caracter probabilistico. Para el estudio de caso, se

define:

Caso: El Fondo Agropecuario de Garantias FAG.

Que ocurre en el Fondo Agropecuario de Garantias si se propone una herramienta
tecnoldgica para mejoramiento de experiencia de los usuarios intermediarios financieros,

Productores agropecuarios y Colaboradores y facilite la interaccion con la Entidad.
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Las unidades de analisis para el estudio de caso son productores agropecuarios,

intermediarios financieros y colaboradores.

Ademas, se realizara un analisis de las metodologias para mejorar la apropiacion de
conocimiento y uso de herramientas tecnologicas, para determinar la metodologia adecuada e
idonea a incorporar en la propuesta de herramientas que permitan aplicar la mediciéon como un

sitio web o entrevistas.

Poblacion y muestra
La poblacion estard enmarcada en espacios laborales dentro del fondo agropecuario de
garantias en la ciudad de Bogota, una entidad financiera de Colombia con sede en Medellin, y en

un contexto rural presencial y/o virtual que nos permita contar con productores agropecuarios.

La muestra contaria con la caracteristica de no probabilistica debido a que se realizaran
encuestas, sondeos, entrevistas con un enfoque dirigido y seleccion de integrantes de las
unidades de analisis de manera informal y seglin las necesidades de la investigacion en especial

en los productores agropecuarios.

La muestra seria un subgrupo de poblacion de las unidades de analisis, conformada por al
menos un intermediario financiero, tres productores Agropecuarios y cinco colaboradores del

Fondo agropecuario de Garantias y/o FINAGRO.

Técnicas de recoleccion y analisis.

Encuestas
Se hara uso de esta técnica de recoleccion de datos en aplicacion de encuestas
desarrolladas por Los investigadores del proyecto e informacion de encuestas existentes

realizadas por FINAGRO o el FAG. Las encuestas deberan incluir indicadores propios del disefo
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o genéricos como el Net Promoter Score (NPS) y el Customer Effort Score (CES). Ademas, en
las valoraciones se incluirdn escalas que hagan uso se figuras para validar niveles de emociones

y experiencia como por ejemplo emoticonos o emojis.

Entrevistas

Se realizaran entrevistas de forma presencial o virtual, cuyo objetivo y guion sera
definido y estructurado en el proyecto a personas o entidades que pertenezcas a las unidades de
analisis. Por medio de las cuales se logre obtener informacion relevante para los objetivos

especificos de la investigacion.

Evaluacion Heuristica

La estrategia incluye la realizacion de evaluacion heuristica como técnica de evaluacion
que nos permite identificar ademas de informacion relevante, ideas bajo la experiencia por
conocedores de la problematica y técnicos, para determinar el nivel de forma cuantitativa

complementando la evaluacion cualitativa de usabilidad del prototipo disefiado.



Resultados o productos esperados
Tabla 1.

Resultados Esperados del proyecto.
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Resultado/Producto esperado

Indicador

Beneficiario

Herramientas Disefiadas para
recoleccion de datos

Inventario de recomendaciones
Informes resultados recoleccion datos

Prototipo alta fidelidad

Metodologia seleccionada

Manual de uso de prototipo

# Encuesta, #mapa de empatia, #
entrevista

Documento de analisis

Instrumento aplicado

1 con cumplimiento de estdndar

de accesibilidad y usabilidad

Minimo dos (2) metodologias comparadas

1 informe por prototipo

Colaboradores e intermediarios

FAG
FAG

FAG

FAG, Productores e intermediarios

FAG, Productores e intermediarios
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Resultados y Analisis

Analisis de usuarios del FAG

Con el fin de identificar las caracteristicas de los usuarios del producto FAG consultamos
por medio de la funcionalidad Geoagro, disponible en la pagina web de Finagro, la siguiente
informacion que apoya la definicion de los usuarios para los cuales se canaliza el presente

trabajo de grado.

En el afio 2022, el tipo de productor que mas utilizo6 el producto fue el de Pequefios

Productores ver Figura 3.

Figura 3

Informacion tipos de productor 2022
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Guayaqud ‘ =
» Intermediario
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© GRANDE: 649
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Trugto
Esn, HERE, Ganmin, FAO, NOAA USGS  Powared by Esti

Nota. Imagen de consulta de informacion tipos de productor para el afio 2022 con garantia FAG.

Tomado de https://geoagro.finagro.com.co



La tendencia en el afio 2023 y 2024 persistio, siendo el indice mas alto el pequefio productor

representado por personas naturales, y en su mayoria hombres ver Figura 4 y 5.

Figura 4

Tipos de productor periodo 2023 y 2024 personas naturales.

@ PEQUENO PPIB: 470.939 @ PEQUENO: 98.195 @ MEDIANO: 25.607
@ GRANDE: 1.963

Nota. Informacion tipos de productor periodo 2023 y 2024 personas naturales. Tomado de

https://geoagro.finagro.com.co

En cuanto a los intermediarios financieros, se identifican mas de 40 instituciones
crediticias entre bancos, cooperativas y/o microfinancieras, con prevalencia de uso en el sector

publico con una entidad de tipo Banco, como se puede apreciar en la figura 6 y la figura 7.
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Figura §

Informacion tipos de productor periodo 2023 y 2024
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Nota. Informacion tipos de productor periodo 2023 y 2024. Tomado de https://geoagro.finagro.com.co
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Figura 6

Informacion Intermediarios Financieros por tipo de entidad.2022
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Figura 7

Intermediarios financieros periodo 2023 y 2024
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Tipos de Productores Agropecuarios

Para el alcance del presente trabajo se seleccionaron los Productores Agropecuarios
pequefios, Productores Agropecuarios pequefios con condiciones de joven rural y medianos
productores, ademas de los intermediarios Financieros para realizar la caracterizacion de

usuarios.

Pequerios Productores

Al validar a través del mapa de empatia a los perfiles de usuario seleccionados,
identificamos los siguientes intereses y relacion con las caracteristicas iniciales definidas para la
propuesta del sitio, para el caso de los pequenios productores se puede observar el mapa de

empatia en la figura 8.

Figura 8

Mapa de empatia Pequerio Productor
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Caracteristicas: hombres y mujeres con edades entre los 18 y 67 afios; independientes o
dependientes con pocas condiciones de formalidad laboral; dedicados a actividades del sector
agropecuario en su mayoria en produccion. La transformacion y comercializacion esta mas

centrada en los medianos y grandes productores agropecuarios. Con nivel de escolaridad basica.

Expectativas: contar con conocimiento de los productos o instrumentos que apoyen los
proyectos agropecuarios, sin tanta dificultad para el acceso a la informacién y con dispositivos

sencillos y lenguaje sin tecnicismos.

Necesidades: acceso al crédito agropecuario, para contar con los recursos y
apalancamiento de sus proyectos productivos, que les permita contar con mejor calidad de vida'y

escalar como medianos productores 0 microempresarios.

Frustraciones: no contar con propiedades que permitan garantizar un crédito, o ingresos
que permitan acceder con mayor facilidad. No contar con acceso a Internet, no contar con
dispositivos electronicos de Ultima generacion, depender de otros para poder acceder a la

informacion del producto o eventos, ferias y capacitaciones.

Tecnologia: limitada.

Con la informacion identificada y analizada se elaboran el user person de este tipo de

usuario, ver figura 9.



Figura 9

User person Pequefio productor

Expectativas

Cantar con conocimiento de los productos
o nstrumentos que apoyen los proyectos
agropecuarios. sin tanta dificultad para el
acceso a la infermacién y con dispositivos
sencillos y lenguaje sin tecnicismos

Necesidades

Acceso al crédito agropecuario, para
-~ contar con los recursos y apalancamiento

PEQUENO PRODUCTOR de sus proyectos productives, que les

permita contar con mejor calidad de vida

9 18 a 67 afos Q Bisica primaria v escalar como medianos productores o

MICroEMpPresanos
o Zonas rurales o Casados

Tecnologia imitsda  Informatidad laboral Frustraciones

No contar con propiedades que permitan

Independiente garantizar un crédito, o ingresas que
permitan acceder con mayor faciidad
No contar con accesa a Internet, no
contar con dispositivos electronicos de
Ultima generacion, depender de otros
para poder acceder a la informacidn del
producta o eventos, ferias y

capacitacianes.

Pequeiio productor Joven rural
Se valida a través de un mapa de empatia bajo algunas entrevistas y videos a jovenes
rurales, que estan interesados en mantenerse en territorio rural bajo ideas de emprendimiento y

como lideres de comunidades, pero indican no tener conocimiento suficiente de falta de
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informacion para sus ideas a nivel de financiacion o elementos que permitan generar

oportunidades para trabajar en el sector agropecuario.

El joven rural cuenta con caracteristicas como edades entre los 17 y 28 afios, se encuentra
en una categoria de pequenos productores y por su edad son nativos digitales, y es un segmento
de usuarios que requiere atencion para asegurar la produccion agropecuaria de forma que a

futuro se trate de garantizar la seguridad alimentaria de las futuras generaciones.

Figura 10

Mapa de empatia Pequerio Productor joven rural

MAPA DE EMPATIA

&) coue PIENSA ¥ SIENTE?

(OUE OYE?

ESFUERZOS
&

Emoorado por Ruty Gutierres - ACtividad acaaémies

El joven rural por sus caracteristicas estd interesado en optimizar procesos productivos,
cada vez mas interesados en el uso de tecnologias y nuevas formas de comunicacion en

comparacion con nuestros productores tradicionales. En su mayoria se asegura la tenencia de un
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dispositivo movil y son més propensos a utilizar los servicios web y el uso del internet a pesar de

sus ubicaciones geograficas que en ocasiones no permiten el acceso.

Figura 11

User person Pequerio productor Joven rural
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Mediano Productor
Caracteristicas: hombres y mujeres con edades entre los 28 y 60 afios; independientes o

dependientes con formalidad laboral; dedicados a actividades del sector agropecuario, en su
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mayoria a la transformacion y comercializacion. Con nivel de escolaridad técnico o profesional,

en general.

Expectativas: contar con conocimiento de los productos o instrumentos que apoyan los
proyectos agropecuarios sin tanta dificultad; facilidad en el acceso a la informacion, por la zona
de ubicacion que en algunos casos son rurales, con dispositivos sencillos y lenguaje claro y

natural.

Necesidades: acceso al crédito agropecuario para contar con los recursos y
apalancamiento de sus proyectos productivos, que les permita mantenerlos financieramente

estables. Contar con canales de atencion agiles, directos y oportunos.

Frustraciones: contar con propiedades o ingresos que permiten acceder al crédito, pero no
lo garantizan en su totalidad; las tasas de crédito muy altas sin opciones de seguros o garantias
adicionales. Depender de otros para poder acceder a la informacion del producto o eventos, ferias

y capacitaciones.

Tecnologia: limitada por conexion.
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Figura 12

User person Mediano productor

Expectativas

MEDIANO PRODUCTOR 4 ceuo ol réeito anropecuario para

Técnico
9 28 a 60 atvos 1 rayect DIt tivos. que L
0 profesional
T nantar o4 f {
Zonas rurales y -
Casadas table LT ¢ 1l 0 atoncie
Urbanas o~ ¢ ne "
T roctos v « A

Tecnologla limeada
9 ey Farmalidad labaral

por conexién Frustraciones

Indepondients o dependiens Lar con peopiedac omng 1% U

permiten a or al

Tipos de Intermediarios financieros

Los intermediarios financieros son las entidades financieras que suscriben un contrato
Marco para realizacion de Operaciones ante FINAGRO, y pueden intermediar los recursos de
redescuento, acceder a garantias del FAG, a incentivos o subsidios de tasa de interés otorgados

por el Gobierno nacional, y, ademas, son vigilados por la Superintendencia Financiera de

Colombia.
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También pueden intermediar los recursos de redescuento, acceder a garantias del FAG y
al ICR, las cooperativas de ahorro y crédito, y cooperativas multiactivas e integrales con seccion
de ahorro y crédito sometidas a vigilancia y control de la Superintendencia de la Economia
Solidaria e inscritas en el Fondo de Garantias para Entidades Cooperativas — Fogacoop, que

cumplan y mantengan indicadores definidos para tal fin.

Para todos los efectos segun el Manual de Servicios de FINAGRO, las cooperativas de
ahorro y crédito, y cooperativas multiactivas e integrales con seccion de ahorro y crédito
sometidas a vigilancia y control de la Superintendencia de la Economia Solidaria e inscritas en el
Fondo de Garantias para Entidades Cooperativas — Fogacoop, se asimilan y tendran la calidad de

intermediarios financieros, y deberan contar con un banco padrino.

Actualmente el 98% de las colocaciones se encuentran centralizadas en las entidades
financieras conocidos como Bancos los cuales son vigilados por la Superintendencia financiera

de Colombia de tipo privado o publico en este caso el Banco Agrario de Colombia.


https://www.finagro.com.co/normas/manual-de-servicios
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Figura 13

Intermediarios financieros a corte de cierre del 2024
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Nota. Cantidad de intermediarios financieros a corte de cierre del 2024. Informacion propia de

FINAGRO

Mapa de empatia Intermediarios Financieros

Teniendo en cuenta la informacion de los tipos de intermediarios con mayor influencia y
cantidad de operaciones con garantia FAG, se realiza el mapa de empatia para el usuario

intermediario financiero de tipo Banco.



Figura 14

Mapa de empatia Intermediario Financiero
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Caracteristicas: entidades financieras vigiladas por la SFC o por la Superintendencia de
Economia Solidaria, o no vigiladas. Pueden ser desde pequenas cooperativas o fundaciones en

regiones o sectorizadas, hasta banca de primer piso con infraestructura y cobertura nacional.

Expectativas: hacer uso del FAG con bajo costo de servicio y comision, y coberturas

hasta del 100 % de los créditos agropecuarios, que permitan generar alianzas con el FAG, para

ampliar las colocaciones en pequefios y medianos productores.

Necesidades: contar con soporte y herramientas tecnologicas para acceso a la
informacion y operatividad de acceso a la garantia. Contar con herramientas y apoyo en

capacitacion y promocion del producto, generadas por el FAG y no con sus propios recursos.
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Frustraciones: no contar con los requisitos para crear alianzas con el FAG; no tener la
infraestructura tecnoldgica para acceder a los canales o plataformas del FAG; demora en el

desembolso del crédito mientras se genera la garantia.

Tecnologia: suficiente para operar y acceder a la informacion.

Encuestas
Encuesta Intermediarios Financieros

Se aplico por el Fondo agropecuarios de garantias, la primera encuesta para el usuario
tipo Intermediario financiero, en la cual se validé percepcion a nivel de satisfaccion desde el

servicio o atencion del FAG a los usuarios de este tipo.

Muestra: 26 encuestados de 20 Intermediarios Financieros que representan el 99,9% de

las garantias expedidas en 2022 y lo corrido de 2023.

La encuesta arroja los siguientes resultados segln las preguntas que se presentan a

continuacion:

(Como considera que es la atencion por parte de la Direccion de Garantias de FINAGRO
en relacion con las solicitudes que surgen en el proceso de expedicion de garantias? Califique de

1 a 5 siendo 1 muy malo y 5 muy bueno.

El 96% de los encuestados aprueba la atencion del FAG (Calificacion 3 a 5, promedio 4)

ver Figura 15.
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Figura 15

Valoracion de atencidn a los intermediarios financieros
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Nota. Grafica del resultado valoracion atencion de la Direccion de Garantias a los intermediarios

financieros 2024.

A la pregunta ;Considera que la garantia del FAG le genera valor como intermediario

financiero y lo incentiva a otorgar créditos a los pequefios productores del sector agropecuario?

El 96% de los encuestados considera que el FAG le genera valor y que lo incentiva a

colocar créditos para los pequenos productores como se puede ver en la Figura 16.
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Figura 16

Valoracion generacion de valor de la garantia FAG

4
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Nota. Grafica del resultado valoracion generacion de valor de la garantia FAG para los

intermediarios financieros encuestados 2024.

Al consultar por medio de la pregunta: Cuéntenos ;Por qué la garantia del FAG le puede

0 no generar valor como intermediario financiero?

Se concluye que el FAG les permite a los bancos otorgar créditos a nuevos clientes,
financiar proyectos en el sector agropecuario e incluso ofrecer nuevos productos y a la vez

mitigar los riesgos de impago de estos créditos.

(Considera que la gestion operativa de las garantias del FAG, (desde su expedicion hasta
la recuperacion de los recursos) en los ultimos afios ha mejorado? Califique de 1 al 5, siendo 5:

mejord significativamente y 1: se mantiene igual.

El 85% de los encuestados reconoce mejoras del proceso operativo del FAG.
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Figura 17

Valoracion mejoras del proceso operativo del FAG.
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Nota. Gréafico del resultado de valoracion en cuanto a mejoras del proceso operativo del FAG por

parte de los intermediarios financieros.

La encuesta permitié recoger recomendaciones de los usuarios para el proceso de pago de
la garantia a través de la pregunta: ;Qué recomendaciones haria sobre el proceso de pago de las

garantias?

Se logro identificar que se recomienda por los usuarios mejorar el proceso en:

Las comunicaciones

La informacion

La plataforma tecnoldgica

Lograr hacer el proceso automatico y masivo

Mejorar los tiempos y disminuir la documentacion.



garantias?

recomiendan mejoras en: la plataforma, las conciliaciones, consultas en linea, la operatividad,

reducir tiempos, automatizacion y atencion oportuna.

Figura 18

Listado de Intermediarios con encuesta aplicada

A la pregunta ;Qué recomendaciones haria al proceso de gestion de recuperacion de

El 46% de los encuestados considero que no hay aspectos a mejorar, los demas
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Nota. Elaboracion del FAG - Direccion de Administracion de Garantias 2023

Encuesta Colaborades y productores

Se aplica una encuesta en la ejecucion del proyecto para validar la percepcion y
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satisfaccion del usuario del Micrositio web actual del fondo agropecuario de Garantias. Se aplico
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un formulario adaptado a la tematica especifica de la investigacion para el FAG y su micrositio

web actual.

A la pregunta ;Si le preguntaran como se ingresa al sitio web del FAG, podria usted

indicar con facilidad el acceso?

El 56% de los encuestados no sabia que el FAG tenia espacio en la web, y el 44%
restando indicé Con dificultad podria indicar el acceso, ya que el sitio web es poco

promocionado.

Figura 19

Resultado de conocimiento sitio web FAG

[EINo sabia que existia un silio web del FAG.: 5 (56%)

Nota: Grafica Resultados de conocimiento de sitio actual del FAG

A la consulta: Indiquenos su satisfaccion con el micrositio del FAG en la pagina de
Finagro
https://www.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/tramites-opa-consulta-

informacion/garantias

El 67% de los encuestados indico una calificacion de 3 en una escala de 1 a 5 siendo 5 la

mejor puntuacion. Lo cual arroja un resultado promedio de 3,11.


https://www.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/tramites-opa-consulta-informacion/garantias
https://www.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/tramites-opa-consulta-informacion/garantias
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Figura 20

Satisfaccion con el micrositio actual del FAG

Nivel 3: 6 (67%)

w
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Nota. Grafica que muestra el resultado de Satisfaccion de los usuarios con el micrositio actual

del FAG.

A la pregunta ;Cree usted que el FAG Fondo agropecuario de garantias, requiere un sitio

web propio? El 89% de los encuestados indicé que el FAG si requiere un sitio web propio.
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Figura 21

Grdfica Resultado de encuesta de la necesidad de un sitio WEB propio del FAG.

L]Si 8 (89%)

Encuesta de Opinion Empresarial Agropecuaria (EOEA)
La EOEA es la herramienta ideal para la toma de decisiones relacionadas con el sector
agropecuario, pues brinda informacion de primera mano sobre el sentir de los productores

colombianos.

Con mas de 19 afios de experiencia, la EOEA monitorea la situacién econdémica sectorial
y prevé cambios en las tendencias de sus ciclos mediante la captura de la percepcion de los
productores sobre su situacion actual y expectativas a corto, mediano y largo plazo. Cuenta con
un nivel de especializacion y desagregacion que permite capturar informacion sobre produccion
y factores productivos, financiacion e inversion, incorporacion de tecnologias, y

comercializacion. Incluye cuatro temas de analisis:

Encuesta de financiamiento
Encuesta de ciencia y tecnologia

Encuesta de desempefio sectorial


https://sac.org.co/que-es-eoeas/
https://sac.org.co/que-es-eoeas/
https://sac.org.co/que-es-eoeas/

67

Encuesta de mercadeo y comercializacion

La encuesta de financiamiento identifica las condiciones de mejora del sector
agropecuario en materia de incorporacion y utilizacion del sistema nacional de crédito y
financiamiento del sectorial. Captura informacion sobre las necesidades de crédito y financiacion
de acuerdo con el tipo de productor, subsector productivo y eslabdn de la cadena. Evidencia los
problemas y cuellos de botella que impiden tener una cobertura del crédito agropecuario del

100%.

Asimismo, la encuesta evalua la pertinencia y funcionamiento de los servicios de crédito
a los que acceden los productores colombianos, incluyendo un analisis pormenorizado de los
productos usados (ICR, lineas ordinarias y lineas especiales con tasa subsidiada), y el impacto de

su incorporacion sobre sus actividades productivas.

Seglin los resultados de la encuesta de financiamiento la mayor parte de los productores
no cuentan con conocimiento ni conciencia de la existencia y complementariedad del FAG al
crédito por ende no es un instrumento utilizado en medida forma. El desconocimiento de los
productos y servicios de FINAGRO como fondo que administra el FAG, es evidente en los

resultados demostrando la necesidad de fortalecer la educacion financiera.


https://sac.org.co/que-es-eoeas/
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Figura 22

Resultado del conocimiento de la garantia FAG
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Nota. Resultados por tipo de usuario de crédito formal - Fuente EOEA elaborado por la SAC.

Figura 23

Conocimiento de los productos y servicios de FINAGRO usuarios crédito formal
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Nota. Fuente EOEA elaborado por la SAC.



Figura 24

Solicitudes de productos y servicios de FINAGRO.

Resultados por tipo de usuano
Usuarios de crédito formal
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Nota. Resultados en donde se visualiza al FAG como un producto de los menos solicitados.

Fuente EOEA elaborado por la SAC.

Figura 25

Productos y servicios de FINAGRO en utilizacion usuarios de crédito forma

Resuttadns por tipo da usuano
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Figura 26

Conocimiento de los productos y servicios de FINAGRO

Rasutados por tpo de usuano
Usuarios de crédito informal
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Nota. Conocimiento de los productos y servicios usuarios de crédito informal. Fuente EOEA

elaborado por la SAC

Figura 27

Razones de utilizacion de Productos y servicios de FINAGRO
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Nota. Razones de utilizacion de Productos y servicios usuarios de crédito Informal. Fuente

EOEA elaborado por la SAC.



Figura 28

Percepcion de la calidad de informacion de FINAGRO

Muy buena (5)

Buena (4)

Caracteristicas del crédito agropecuario
Percepcién de la calldad de la informacién de Finagro

Muy mala (1)
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sobre los productos y servicios de Finagro?

May uno percepcion favorable en la calidad de la
informacién en el 51,6% (suma de 4 y 5) de los
productores

*  Los dominios con una mejor percepcion de la calidad

son el de Cana de azdcar y Palma, el de Calé y otros
pocuarios

Nota. Resultados de percepcion de la calidad de informacion de FIANGRO. Fuente EOEA

elaborado por la SAC.

Metodologias para apropiacion del conocimiento

Las metodologias que permitan asegurar la adopcion a los cambios faciliten el
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conocimiento y relacionamiento adecuado para lograr la motivacion y cambios en las conductas

e ideas culturales de abandonar el sector agropecuario de las actuales y nuevas generaciones por

falta de apoyos o informacion, son fundamentales para avanzar en el aumento requerido de

produccion agropecuaria.

Gamificacion

Metodologias como la gamificacion que se define como el uso de elementos de juegos en

contextos disefiados para otros objetivos u otras industrias como educacion, salud, finanzas,
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empresas sin fines de lucro, etc., el adicionar estos elementos pueden incentivar y motivar su

desarrollo y compromiso de las personas.

De acuerdo con Gené (2016) se pueden utilizar las 4 categorias de gamificacion
(recompensas, competencias, socializacion y dindmicas) para motivar el comportamiento

deseado de las personas.

Figura 29

Categorias de gamificacion

Figura 2.4. Categorias de la Gamificaciéon

» Conductismo: ( » Cognitivismo
Respuesta y : Entender
emocion ante que hace la
estimulo persona para

que actue de

Competenci tal manera

Recompesas %

» Motivacion:
El hacer algo
que te gusta

» Compromiso:
Quc tanto usa
¢l discio

Nota. Grafica de las Categorias de gamificacion. Tomado de Minaya Diaz, O. L. (2024).

Otro aspecto relevante en el tema es que el relacionamiento con los clientes ha cambiado,
anteriormente la relacion se daba después de adquirir un producto, en la actualidad contrario a
esa dindmica el cliente requiere conocer el producto para adquirirlo y utilizarlo, y desde esa
perspectiva la experiencia del usuario es vital para que se logre una imagen de productos o

instrumentos como la garantias FAG positiva, el tener una experiencia previa al uso de un
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instrumento que les facilita el acceso al crédito para lograr obtener los recursos para sus

proyectos, se debe garantizar, medir y evolucionar.

En el contexto de transformacion digital actual, las organizaciones consideran los
procesos de intercambio de conocimiento y de aprendizaje cada vez mas cruciales para su €xito.
En este contexto las tecnologias de la informacion y la comunicacion juegan un papel
importante. (Prats & Valles, 2022.) y el sector agropecuario no es ajeno a la necesidad de hacer
uso de las TICS para lograr el impulso y la informacidn necesaria para su crecimiento y

desarrollo.

Si bien el relacionamiento fisico en necesario para lograr identificar las caracteristicas,
necesidades, experiencias y fortalezas de las personas ante una actividad en su entorno, las
comunidades digitales cada vez toman mas fuerza y aportan en el acortamiento de distancias y

eliminacion de barreras de acceso a la informacion, productos o servicios.

Las comunidades virtuales han contribuido al desarrollo de numerosos productos y
servicios segun las necesidades de los clientes y a mejorar las buenas practicas en la
organizacion, asi como la formacion de los empleados. En general, las comunidades desempefian
un papel vital en el intercambio de conocimiento explicito y tacito, conectando personas,
contribuyendo a la resolucion de problemas de forma eficaz, fomentando la innovacion, creando

conciencia y creando nuevas oportunidades comerciales (Prats & Valles, 2024)

Metodologias colaborativas
Las metodologias colaborativas buscan el desarrollo de un producto o servicio mediante
la colaboracion y didlogo de todas las personas involucradas, eliminando gestiones y reuniones

innecesarias y maximizando la eficiencia del trabajo. Cuantos més puntos de vista se tengan en
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cuenta y mas personas de distintos perfiles se involucren, mejor sera el resultado final.

GammaUX - 7 de abril de 2022

— Construir equipos multidisciplinares, colaborativos y con gran capacidad para adaptarse a
los cambios.

— Conseguir productos digitales que cumplan las necesidades tanto del usuario como de
negocio.

— Identificar problemas lo antes posible para poder iterar y conseguir un mejor producto

final.

Design thinking

El proceso de pensamiento de disefio o Design Thinking es una metodologia que permite
abordar problematicas centrada en el usuario y orientada a la accion. Cuyo objetivo es generar
soluciones de acuerdo con problemas detectados en un determinado marco de trabajo.
Especialmente para los problemas que no estan claramente definidos o resultan de mayor

complejidad.

Es una metodologia muy llamativa y usada en las organizaciones y procesos por su
capacidad para generar en muy poco tiempo soluciones innovadoras. Al aplicar El design
Thinking a la resolucion de problemas en las empresas, es posible integrar herramientas para

recopilar informacion y crear retos, algunas herramientas son:

— Mapas mentales.
— Caracterizacion del usuario.
— Procesos y técnicas de disefo.

— Grupos focales.
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— Encuestas y entrevistas

El desing Thinking se enfocada a la innovacion y en el desarrollo de nuevos productos o
servicios mejorando la experiencia del usuario en distintas fases.es eficaz para descubrir nuevos
insights y soluciones y afrontar los distintos retos, un proceso de Design Thinking se divide en

distintas etapas, la division clasica define las siguientes etapas:

Empatizar: Es la primera etapa la base de este, aqui definimos el arquetipo de usuario al
cual nos dirigimos, se establecen objetivos de investigacion y técnicas de recopilacion de
informacion.

Definir: Esta segunda etapa organizamos la informacion recopilada e identificamos
oportunidades para satisfacer los deseos del usuario por medio de volcar la informacion que se
recolecto, puede ser en post its o tablero to do, luego se agrupan por categorias segiin contenido

para al final sintetizar los datos.

El objetivo de sintetizar es llegar a una oracion que contenga sujeto y un predicado que
dé lugar al reto y este se formula a través de una pregunta que inicie por como podriamos. Un
ejemplo de reto es el siguiente: ;CoOmo podriamos mejorar la experiencia del teletrabajo en

nuestros equipos?

Idear: En esta etapa se trata de recopilar la mayor cantidad de ideas posibles para generar
ideas y soluciones innovadoras y adecuadas para la necesidad.

Prototipar: En esta etapa se les da forma a las ideas por medio de prototipos, se
tangibiliza para mostrarla al usuario y asi pasar al posterior feedback y si el disefio se ajusta a sus

necesidades o deseos.



76

Validacion o test: Sé presenta El prototipo de solucion al arquetipo para el que se disefia.
Es importante establecer objetivos, guiones para validar criterios establecidos y entregar
resultados esperados en las pruebas y realizar un correcto feedback del usuario para hacer

posteriormente una nueva version mejorada de nuestra solucion.

Figura 30

Proceso Desing Thinking

A’

°

Nota. Gréafica del proceso Desing Thinking: Tomado de: xn--designthinkingespaa-d4b.com 2022

Lean UX
Se trata de una metodologia ciclica centrada en el feedback de los usuarios. Detecta
posibles fallos desde el inicio y permite una mayor adaptacion, ya que los costes de rediseiar una

plataforma que todavia esta en una fase temprana de desarrollo son mucho menores.
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Una de las mayores ventajas de utilizar Lean UX es que recorta los tiempos de

produccion y disminuye el riesgo de que un producto fracase. Consta de 3 fases:

Think: Se realiza una sesion de brainstorming, con todas las personas implicadas, en la
que se expone el problema con el objetivo de generar ideas y soluciones. Finalmente se crea una

o varias hipdtesis que se entienden como verdaderas.

Make: Los pensamientos e ideas abstractas pasan a soluciones mas especificas a través de
prototipos, pueden ser de alta o baja fidelidad. El objetivo es probar multiples hipotesis en un

periodo de tiempo corto.

Check: Se prueban los prototipos con usuarios reales para medir la validez de las

hipétesis planteadas.

Figura 31

Metodologia Lean UX

Lean UX Cycle

Nota. Gréfica las fases de la metodologia Lean UX. Tomado de https://acortar.link/dqobW3


https://acortar.link/dqobW3
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Lean UX Se centra en la colaboracion, el aprendizaje iterativo, y la creacion de
soluciones centradas en el usuario de manera eficiente, minimizando el desperdicio y

maximizando el valor.

Jeff Gothelf, autor del libro LEAN UX, explica que: En vez de construir algo que asumes
que debe funcionar, creas una hipotesis de algo que podria funcionar, luego creas la forma mas

rapida para validar o invalidar lo anterior.

Metodologia del Fondo Agropecuario de Garantias para ofrecimiento de la garantia a los
usuarios

El FAG segun analisis de los procesos, no cuenta con metodologias definidas para
aplicacion en el proceso de divulgacion y oferta de la garantia. A través de los procesos del
sistema integrado de Gestion de FINAGRO como entidad que administra el FAG, se cuenta con
el proceso Gestion de canales y usuarios, en el cual se establece el procedimiento Divulgacion
del portafolio de productos y/o servicios; cuyo objetivo estd definido como planificar
actividades, coordinar y realizar participaciones comerciales de acuerdo con el plan de
relacionamiento, para promocionarlos Productos y Servicios de FINAGRO ante los grupos de

interés y partes interesadas

Sin embargo, el FAG se promociona como un producto adicional del portafolio de
FINAGRO por parte del Equipo Territorial el cual es un equipo de Profesionales distribuido en
diferentes zonas del territorio nacional, que tienen la responsabilidad de realizar la divulgacion

del Portafolio de Productos y Servicios de FINAGRO a nivel general.

La participacion comercial corresponde a las actividades comerciales que se realizan con

cada intermediario, gremio, ente territorial, entre otros. Estas actividades pueden corresponder a
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mesas de trabajo, capacitaciones, y conocimiento de las partes interesadas, mesas de articulacion

de oferta y demanda.

También se realizan pautas de promocion que se realizan a través de los medios de
comunicacion y en plataformas digitales y sociales como la pagina web, facebook, youtube, X y
LinkedIn a través de FINAGRO, pero enfocado en la divulgacion del Manual de Servicios de
Finagro siendo el Fondo agropecuario de garantias un capitulo o seccion bajo la sombrilla del

crédito agropecuarios y el resto de los productos de la entidad administradora del FAG.

Comparacion de las metodologias
A continuacion, cuadro comparativo de metodologias de gamificacion, Design thinking y
Lean UX, las cuales son incluyentes y pueden complementarse para mejorar el mapa 'y

experiencia de usuarios.

Tabla 2.

Cuadro comparativo de metodologias

Categoria Gamificacion Design Thinking Lean UX

Definicion Estrategia que aplica ~ Metodologia Es un enfoque para el
elementos y diddcticas innovadora que se desarrollo de productos
de juego (puntos, centra en el usuarioy  que combina principios
niveles, recompensas, busca resolver Lean y Agile con la

desafios, entre otros)  problemas mediante la experiencia del usuario.
en ambientes no empatia, la ideacion, Se centra en la

ludicos para motivary el prototipado y la colaboracion, el
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aumentar la

iteracion con las

aprendizaje iterativo, y

participacion de los herramientas. la creacion de
usuarios internos y soluciones centradas en
externos. el usuario de manera
eficiente, minimizando
el desperdicio y
maximizando el valor.
Objetivos Motivar a usuarios Comprender Crear productos
Principales rurales, intermediarios necesidades del centrados en el usuario

y empleados en el
uso, comunicacion y
aprobacion de los
servicios expuestos en
la pagina.

Potenciar
comportamientos
deseados alineados
con la educacion

financiera.

usuario rural.
Diseniar soluciones
innovadoras y viables
en el sector
agropecuario y a sus
usuarios.

Reducir riesgos en la
salida de nuevos
productos.

Fomentar la
colaboracion entre

sectores y actores.

rural de manera

eficiente y rapida.

Fomentar la
colaboracion y el

aprendizaje continuo.

Minimizar el
desperdicio y
maximizar el valor

entregado al usuario.
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Ventajas

Aumenta la
motivacion en el

usuario.

Mejora y facilita la
experiencia del
usuario y su
interaccion con el

servicio.

Facilita el aprendizaje
segun el publico.
Integrarse en
plataformas digitales
y otras experiencias.
Facilita medir
resultados a corto

plazo.

Centrado en el usuario
rural real

Fomenta la
innovacion

Valida ideas antes de
invertir en soluciones
reales.

Aporta a la alineacion
entre areas de

negocio.

Articular diferente

usuarios y contextos.

Promueve la creacion
de prototipos rapidos y
la iteracion continua, lo
que permite validar
ideas y obtener
feedback rapidamente
Promueve la creacion
de productos centrados
en las necesidades del
usuario, buscando
constantemente la
retroalimentacion y la

mejora continua

Usos Especificos
en el Sector
Agropecuario

Financiero

Programas de
acumulacion de
puntos por uso de
servicios sea ingreso a
la pagina o

interaccion con

Co-creacion de
productos y servicios
financieros con
campesinos y
poblacioén rural.

Redisenar procesos de

Dsarrollo de nuevas
aplicaciones o servicios
financieros, la
optimizacion de la
usabilidad de

plataformas existentes,
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juegos.

Retos de ahorro para
pequefios productores
Juegos educativos
sobre productos en
pro del sector
agropecuario.
Recompensas por
asistencia a
capacitaciones
financieras
Incentivos para la

transformacion digital

crédito rural.
Mejorar canales de
atencion en zonas
rurales y de baja
conectividad.
Desarrollo de
soluciones para
inclusion financiera
Identificacion en
tiempo real de
barreras culturales y
tecnologicas de la

poblacion rural.

la validacion de nuevas
funcionalidades con
usuarios del sector rural
y agropecuario.

Puede ayudar a
construir confianza con
los usuarios del mundo
digital, a través de un
disefio transparente,

claro y seguro.

Limitaciones

Si no se disefian con
sensibilidad se pueden
trivializar temas con
gran potencial

se requiere
mantenimiento y/6
actualizacion
constante

Puede generar

dependencia a temas

Puede ser percibido
como lento o costoso
Requiere compromiso
de multiples areas

No garantiza
resultados si no se
ejecuta bien

Puede enfrentar

Lean UX puede ser
dificil de gestionar en
equipos grandes o en
organizaciones
complejas.

Requiere una cultura
organizacional que
valore el aprendizaje

continuo, la
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de recompensas
externas y no
desarrollar un interés

genuino en aprender.

resistencia cultural o

institucional

experimentacion y la
adaptacion al cambio.
la investigacion de
usuarios puede verse
comprometida por el
enfoque en la rapidez y
la validacion de ideas,
lo que puede llevar a
menos investigacion

profunda

Recomendaciones Disefar tareas

de

Implementacion

alineadas con el
objetivo de negocio,
las estrategias y
planes para bancarizar
el sector
agropecuario.
Incluir recompensas
significativas
traducidas en
conocimiento
aplicable y algunos

incentivos para el

Involucrar a usuarios
rurales desde el inicio
hasta el final del del
proceso

Formar equipos o
células de trabajo
(UX, negocio,
tecnologia, campo)
para generar un
servicio holistico.
Crear Prototipos de
bajo costo para validar

ideas en punto.

Forma equipos con
diversas habilidades y
perspectivas para
abordar los problemas
desde diferentes
angulos.

Realiza pruebas y
validaciones desde el
inicio con usuarios
reales del sector rural,
utilizando prototipos.
Adopta un enfoque

iterativo, para ir




usuario rural. Iterar y aplicando ajustes y

Medir impactos en el retroalimentacion en  refinamiento a los

uso del servicioy en  tiempo real. disefios que satisfagan
educacion financiera ~ Documentar las necesidades de los
Articular campafias de aprendizajes para usuarios como centro.
comunicacion y democratizar

educacion. conocimiento.

Propuesta de diseiio
Alternativas para el diserio de solucion
— Una nueva pagina web con acceso a la informacion del FAG y las garantias ofrecidas y
atencion en linea.

— Un asistente virtual inteligente.

Promesa de valor
Se centraréd en generar informacion, establecer canales, Innovacion y Apoyo

Personalizado.

"Emprender en el sector rural la mejor decision” Conectividad, Innovacion y Apoyo

Personalizado con el fondo agropecuario de Garantias.
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Alcance y definiciones del diseiio
El disefio se centrara en lograr que los usuarios cuenten con omnicanalidad por medio de
la incorporacion de la herramienta tecnolédgica, que incorpora una nueva pagina web con acceso

a oficina virtual y un asistente inteligente con el fin de mejorar la experiencia al usuario.

Se ha identificado como necesidades minimas a incorporar en el nuevo sitio web y las

herramientas tecnologicas:

— Informacion del FAG.

— Infografias de las garantias FAG.

— Seccion de intereses y caracteristicas del cliente.

— Validador de acceso al producto.

— Acceso a simulador de crédito.

— Seccidn de contacto segmentado.

— Oficina virtual

— Asistente inteligente

— QR de informacion.

— Sistema de pagos electronicos

Las restricciones tenidas en cuenta para la solucion estdn asociadas a limitaciones de

acceso a la tecnologia, compatibilidad limitada en algunos tipos de computadores, poco interés

por el producto, lenguaje técnico no conocido, conocimiento financiero limitado.

Arquitectura del sitio web FAG
La arquitectura web es la planificacion y el disefio de los componentes técnicos,

funcionales y visuales de un sitio web, antes de que sea disefiado, desarrollado e implementado.



86

A continuacion, se presentan lo elementos de arquitectura definidos para el disefo del sitio web

del FAG.

Sistemas de la organizacion (Tipo ayuda de navegacion): Este home esta por tema y por
audiencia, haremos énfasis en los tipos de usuarios centrados en los productores e intermediarios

financieros.

Tipo Contenido y Tareas: Cuenta con diferentes secciones cada una para un tema
especifico, con un banner principal en el home del sitio para publicacion y visibilidad de

informacion relevante y de interés general.

Sistemas de navegacion: El diseno del sitio web del FAG contara subsitios segun el tipo
de usuario, lo cual permite segmentar la informacion y generar fidelizacion y memorabilidad

segun las preferencias de busqueda por usuario.

Contenidos Invisibles: Se evita este tipo de contenidos, sin embargo, con una seccion de
mapa del sitio o la posibilidad de incorporar un banco de preguntas frecuentes se logra contar

con este tipo de componentes que facilitan los esquemas de la informacion.

Sistemas de bluisqueda (Ayudas de busqueda): Cuenta con una opcidn de biisqueda a

través de la barra de navegacion lo cual garantiza una zona de busqueda especifica.

Sistemas de etiquetado: La terminologia es un lenguaje natural no cientifico, ya que
contaremos con clientes del sector rural, ademas sera vital incorporar los canales de

comunicacion que estaran en secciones de contacto, redes sociales y localizacion.

Fondo del feed de la experiencia: La experiencia est4 basada en fondos color blanco, para

no sobrecargar al usuario para mantenerlo activo en la interaccion con el sitio web.
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Andlisis de color

La paleta de colores determinada para el sitio web del FAG cuenta con el azul como color
principal, y los colores negro, naranja, blanco y verde, en sus gamas cercanas al amarillo, para no
generar dificultades con el uso del sitio para personas con discapacidades visuales como el
daltonismo, ademas, de generar diferencia entre el FAG y Finagro que en su imagen corporativa

cuenta con el verde como color principal.

Figura 32

Paleta de colores Sitio web FAG

Nota: Ilustracion de la paleta de colores utilizada y propuesta para el Sitio web FAG

Al determinar relevancia en el color azul acompafiado del color negro, lo que se busca es
ser coherente con el color institucional del logo del FAG y generar cercania y neutralidad con el
producto. De igual forma, es un color que genera confianza y, combinado en contraste con el
color negro, genera un disefio con impacto en cuanto a fuerza, presentando al Fondo

Agropecuario de Garantias FAG como una entidad consolidada, fuerte y seria.

Los colores naranja y verde permitiran consolidar la relacion Finagro - FAG,

manteniendo la coherencia con la mision del instrumento con el sector agropecuario, ademas de
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permitir resaltar secciones, enlaces, botones o textos que requieren atencion por ser informacion

0 accesos relevantes, e incluir sensacion de optimismo en los usuarios.

Actualmente, el fondo agropecuario de garantias cuenta con un logo nuevo que estan
elaborando, al cual se sugiere se le apliquen algunas de las recomendaciones segun el analisis de

color realizado a través del presente proyecto de investigacion.

Figura 33

Logo propuesto FAG

Nota: Imagen del logo propuesto con inclusion de mejoras al logo actual del FAG.

Prototipo herramienta tecnologica

Definicion de limitaciones y restricciones. La generacion de un sitio web informativo
que proporcione informacion clara y precisa sobre opciones de garantias para el financiamiento
de proyectos productivos para los productores agropecuarios, es una estrategia potencialmente

efectiva para aumentar el acceso al financiamiento y mejorar la productividad y rentabilidad de
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la agricultura. Sin embargo, este tipo de proyecto también puede presentar varias limitaciones y

restricciones.

Una de las principales limitaciones es la falta de acceso a Internet y tecnologia. Aunque
el uso de estas herramientas ha crecido en los ultimos afios, muchos productores agropecuarios,
especialmente aquellos que residen en areas rurales, todavia tienen acceso limitado a Internet y
dispositivos mdviles. Como resultado, estos productores pueden tener dificultades para acceder
al sitio web informativo y aprovechar las oportunidades de financiamiento con garantia FAG

existentes para el sector.

Es importante tener en cuenta que la poblacion rural puede enfrentar diversas
limitaciones para el acceso y navegacion en una pagina web. En primer lugar, existe una alta tasa
de analfabetismo en muchas zonas rurales, lo que puede dificultar la comprension de los textos y
el uso de las herramientas en linea. Frente a esta problematica, en Colombia se estima que el 11,5
% de la poblaciéon agropecuaria mayor de 15 afios no sabe leer ni escribir, de acuerdo con el
censo nacional agropecuario del 2014; aunque en el Censo de 2005 el porcentaje era del 18,8 %

de esta poblacién (DANE, 2015).

Otra limitacion para considerar es la falta de acceso a servicios de conexion a Internet de
alta velocidad y/o la carencia de dispositivos electronicos adecuados, lo que puede dificultar ain
mas el acceso a la informacion en linea. En algunos casos, las zonas rurales pueden tener una
infraestructura limitada de telecomunicaciones, lo que puede afectar la calidad de la conexion y

la velocidad de carga de las paginas web.

Es importante considerar las barreras culturales y lingliisticas que pueden afectar el

acceso y la comprension de la informacion en linea por parte de la poblacion rural. Es posible
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que algunos miembros de la comunidad no estén familiarizados con los términos técnicos
utilizados en la tecnologia y puedan sentirse intimidados por la navegacion en linea en un idioma

diferente al suyo.

Es por esto por lo que, frente el usuario final que puede verse beneficiado de este
producto financiero es fundamental tener en cuenta las limitaciones que la poblacion rural puede
enfrentar en cuanto al acceso y navegacion en una pagina web, como el analfabetismo, la falta de
conocimientos en tecnologias e Internet, la carencia de dispositivos y servicios adecuados, y las
barreras culturales y lingiiisticas. Al considerar estas limitaciones en el disefio y la
implementacion de la pagina web, se puede asegurar una mayor accesibilidad y usabilidad para

la poblacion rural.

De esta manera asegurar la educacion y metodologias de apropiacion del conocimiento al
momento de poner en uso la herramienta tecnoldgica es una estrategia que el fondo agropecuario

de garantias puede aplicar para lograr mejor adopcion de los usuarios.
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Mapa general del sitio.
Figura 34

Mapa general del sitio FAG
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Generacion wireframe. A través de herramientas como Figma y justinmind, se permite la
generacion de wireframes con definiciones que cubren los requisitos determinados inicialmente,
como son:

— Informacion del FAG.

— Infografias de las garantias FAG.

— Seccidn de intereses y caracteristicas del cliente.
— Validador de acceso al producto.

— Acceso a simulador de crédito.

— Seccién de contacto segmentado por intermediarios y productores.



Figura 35

Wireframe 1: Home del sitio.
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Figura 36

Wireframe 2: Nuestros aliados

A FAG i

"

y

Top Intermoancs ENcuantra agul recuyr AT U
PrOMme ol £
v,
e E— A
- 2
1 >
L RESY
Y
)
integration ¥ o



93

Validacion con usuario. Se realiza validacion con usuario a través de reunion de
validacion haciendo uso de herramienta como la entrevista, esto con el fin de identificar la
satisfaccion con el prototipo y oportunidades de mejora.

Se identificd que se debe incluir en el prototipo funcionalidades adicionales definidas en

requisitos como son:

— Oficina virtual

— Ausistente inteligente

— Incorporacién de componente de informacion y ubicacion por regiones del pais.

— En la seccidn de alianzas incorporar el posicionamiento de los intermediarios segun la
cantidad de garantias y cobertura en las regiones.

— Seccion de acceso a las redes sociales de la entidad.

— Un menu especifico para acceder a la pagina web de Finagro.

— Opcion para acceder a modalidades para ponerse al dia con el FAG.

— Un enlace directo para los intermediarios que les permite autenticarse y acceder a la
pagina de los aplicativos de consulta o de transacciones del FAG.

— Incorporar una barra de accesibilidad al nuevo sitio.

— Seccidn para intermediarios de informacion de cobro de la garantia

Iterar y refinar. Esta etapa permitio ir validando las necesidades y alcance del prototipo
segun lo requerido por los usuarios, y herramientas que se ajusten al objetivo que corresponde a
dar mejorar la satisfaccion de los usuarios del FAG y con esto aumentar el conocimiento del

fondo y sus garantias. Se revisa que cada uno de las siguientes requisitos y funcionalidades
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identificados con el usuario y se procede a realizar las mejoras y ajustes generando el wireframe
final refinado para proceder a con la elaboracion del prototipo de alta fidelidad.
Figura 37

Wireframe refinado: Home principal del sitio FAG.
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Figura 38

Wireframe refinado: Principal subsitio aliados.
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Implementacion Del Prototipo Para La Solucion
Esta solucion permitird maximizar los esfuerzos de una entidad como Finagro, actual
administrador del Fondo Agropecuario de Garantias FAG, que se ha convertido en un aliado para

el apoyo al sector agropecuario, ofreciendo una amplia variedad de productos e instrumentos,
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para generar financiamiento, respaldo y beneficios para productores agropecuarios, quienes
muchas veces desconocen esta oferta o tienen dificultades para acceder a la informacion
necesaria para solicitarlos y utilizarlos, y le permitira al FAG lograr mejor posicionamiento y

visibilidad en el sector.

Por esta razon, el disefo de esta Sitio web de tipo informativo no s6lo se constituye en
una solucién para el acceso a la informacion, sino que también hace posible que entidades y
aliados estratégicos repliquen la informacion sobre los beneficios de financiacion con garantia

FAG ofrecidos por Finagro.

Esta herramienta, ademas, permitiria mejorar el acceso a la informacion, facilitando el
proceso de solicitud y contribuyendo a aumentar la rentabilidad y la productividad de los
productores agropecuarios, los intermediarios financieros lo que impacta en escala nacional,

porque contribuye con la seguridad alimentaria de los seres humanos.

De igual forma, esta pagina web también tiene el propdsito de convertirse en una
herramienta para la divulgacion de la informacion sobre los beneficios de financiacion y
subsidios ofrecidos por Finagro a escalas nacional e internacional, aumentando la visibilidad de

la entidad y promoviendo el sector agropecuario del pais.

Para iniciar con la implementacion del prototipo, validamos los requisitos definidos en la
segun el alcance para el prototipo, el cual esta centrado en el home principal y el home del

subsitio del menu Aliados.

Posteriormente, proceder a iniciar la inclusion de los componentes y definicion de colores

sugeridos en el disefio para cubrir las caracteristicas segun el anélisis de color.
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Figura 39

Prototipo Home principal con inclusion de color.
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Con el fin de incluir funcionalidades que cubran la necesidad de ofrecer omnicanalidad a
los usuarios, seglin la presente investigacion, se incorporan al disefio dos secciones para el sitio

Web como son la oficina y el asistente virtuales.
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Oficina virtual en Linea
El servicio de la oficina en linea brindara atencion a los usuarios las 24 horas con menu y
opciones de autogestion, esto permite ampliar la cobertura de atencion que ahora es maximo de 7

horas en dias habiles.

Ademas, se sugiere que en horario habil direccione a un asesor via chat con video
llamada lo cual permitiré al usuario sentirse como en las instalaciones fisicas de la entidad. En la
oficina virtual contaremos con una asistente virtual que hara uso de la holografia y con una
imagen asociada a una persona real. Ver video realizado con una herramienta de inteligencia

artificial para dar una idea de como se espera incorporar.

Enlace de video: https://youtu.be/Z5mn006tg70

Asistente virtual inteligente

El asistente virtual con inteligencia artificial permitird una interaccion digital con los
todos los usuarios, pero se considera que los usuarios jovenes rurales responderan a esta opcion
con mayor naturalidad y precision, se encontrara disponible en la pagina web visible durante
todo el tiempo y ademas desde la oficina virtual, es una herramienta mas alla de un chatbot

tradicional.

Para el diseno del Asistente se hace el analisis de tipos de animales o plantas para escoger
como una imagen que sea familiar y represente lealtad y sabiduria. Ademads, estard disponible las

24 horas del dia, los 7 dias a la semana.

De esta manera una vez analizada la informacién nace FAGBot. Su imagen es la

combinacion del Buho con un robot.


https://youtu.be/Z5mn0o6tg70
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Figura 40

Diserio y descripcion del asistente inteligente FAGBot.
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agropecuario con nuestra entidad el Fondo
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FAGBot contara con sistema de autenticacion el cual se para seria de tipo usuario y

contrasefla que seria la misma a utilizar en la oficina virtual para facilitar el uso de la herramienta
tecnoldgica y no generar estrés al usuario al tener que recordar mas de una contrasefia por cada

funcionalidad en el sitio.

Analisis de Percepcion del asistente inteligente FAGBot. Se realiza validacion a través
de herramientas de comunicacion como WhatsApp, con usuarios y personal especializado en
desarrollo de software a fin de recolectar informacion para realizar mejoras al asistente virtual

FAGBot.
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Figura 41

Validacion de FAGBot con usuarios
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Nota: Iméagenes de validacion de FAGBot con usuarios a través de la herramienta Whatsapp

Se identifican las siguientes mejoras para incorporar en el disefio final del prototipo,

descritas a continuacion:

— Mejorar la voz del FAGBot.
— Contar con asistente de voz.

— Ofrece alternativas de audio o video como contenido alternativo.
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— Se cuenta con seccion de contacto, servicio al cliente para resolver inquietudes.
— Es posible identificar donde esta el usuario (ejemplo miga de pan).

— Incluir un icono de ayuda visible todo el tiempo.

Prototipo Final
A continuacion, se presentan las imagenes del disefio y la informacion de la validacion
realizada con los usuarios de la version final y se puede consultar el manual de uso el cual se

ubica como anexo de la presente investigacion.

El prototipo final puede consultarse accediendo mediante el siguiente enlace a través de

figma: https://acortar.link/DAxpYx
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Prototipo final Home principal
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Figura 43

Prototipo final seccion oficina virtual y asistente FAGBot
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Figura 44

Prototipo final Menu Aliados
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Validacion con usuario prototipo final
Se aplico una encuesta para validar criterios a nivel del disefo, colores, accesibilidad, del
prototipo final propuesto. Se evaluaron criterios en una escala de 1 a 5, siendo 5 la mejor

calificacion.

Figura 45

Encuesta aplicada para validacion de prototipo final.
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La encuesta fue adaptada de forma que se cubriera en gran medida principios de
accesibilidad se evaluara para determinar si la interfaz logra ser perceptible, operable,

comprensible, y robusto.

Los resultados de la encuesta se presentan a continuacion segun las secciones disefiadas y

evaluadas.

— Relacion entre disefio y la realidad
= El lenguaje es claro: 4 con el 62,5%
= Los iconos son claros: 4 con el 65% y 5 con el 12,5%

= Las palabras son de significados conocidos: 4 con el 65% y 5 con el 12,5%
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= Las imagenes son acordes al contexto: 4 con el 62%
— Relacion Estética y disefio simple
= Lainformacion es relevante: 4 con el 62,5%
= El contenido esta bien clasificado: 5 con el 50%
= El contenido esta organizado: 5 con el 62,5%
— Relacion accesibilidad personas con discapacidad visual o auditiva
= Hay botdn de contraste
= (Cuenta con boton de aumento de letras
= Cuenta con colores neutros
= (Cuenta con asistente de voz
= Ofrece alternativas de audio o video como contenido alternativo
= Se cuenta con seccidon de contacto, servicio al cliente para resolver inquietudes
— Relacion entre disefio y la realidad
= El lenguaje es claro
= Los iconos son claros
= Las palabras son de significados conocidos
= Las imagenes son acordes al contexto
— Relacion reconocer en lugar de recordar
= Los iconos son realmente reconocidos
= Identificas los enlaces.

= Es posible identificar donde esta el usuario (ejemplo miga de pan)
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Evaluacion Heuristica

Mediante la técnica de evaluacion heuristica, se evalta el prototipo final y de esta forma
detectar mejoras o intereses a la hora de consultar la informacion del FAG, por parte de tres (3)
profesionales con conocimiento especializado a nivel técnico o funcional que hacen parte de los

colaboradores del Fondo Agropecuario de Garantias.

El objetivo al realizar esta evaluacion por inspeccion mediante esta técnica con respecto a
la usabilidad y navegacion del sitio es detectar las oportunidades de mejora y asegurar que el

disefio cuenta con un porcentaje de usabilidad aceptable para su implementacion futura.

La evaluacion heuristica se realiza haciendo uso de una plantilla adaptada a los 10
principios generales de Jakob Nielsen para el disefio de interaccion. Estos principios, junto con la
evaluacion heuristica, son herramientas esenciales para identificar y solucionar problemas de
usabilidad en productos digitales como el disenado a través de la presente investigacion. La

plantilla consolidada de la evaluacion puede revisarse en el anexo 10.1 del presente trabajo.

Las valoraciones se realizan a nivel de impacto y frecuencia basado en la escala indicada

en la Tabla 3, y en donde impacto y frecuencia de definen de la siguiente forma:

— Impacto: Cuando se produce el problema, es facil o dificil superar el problema para los

usuarios.

— Frecuencia: con la que se produce el problema, es frecuente o poco frecuente.



Figura 46

Plantilla evaluacion heuristica
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Nota. Ejemplo de plantilla de evaluacion heuristica utilizada en la investigacion.

Tabla 3.

Escala de valoracion de heuristicas evaluadas.

Valoracion Impacto

Valoracion Frecuencia

0: No es un problema

1: Problema que no necesita dedicarle
tiempo

2: Problema minimo de usabilidad. La
solucion es de baja prioridad

3: Problema grave de usabilidad. La
solucioén es de alta prioridad

4: Problema critico de usabilidad. La
solucion debe ser inmediata

5: No se aplica

0: Nunca

1: Casi nunca

2: Ocasionalmente

3: Casi siempre

4: Siempre

5: No aplica
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Se realiz6 un anélisis detallado de los resultados de la evaluacion individual por parte de

cada uno de los evaluadores, con el proposito de identificar las diferencias significativas a nivel

de la puntuacion dada en cada principio y los subheuristicos a nivel de impacto y frecuencia. Y

posteriormente se procedio a unificar la evaluacion en la plantilla consolidada y de esta manera

se logra iniciar la identificacion de los errores y recomendaciones a definir para la mejora del

prototipo.

Se genera el inventario de errores y recomendaciones lo cual se presenta en la siguiente

tabla lo cual permite identificar que el disefio puede continuar evolucionando y mejorando.

Tabla 4.

Consolidacion de resultados mejoras y recomendaciones.

Heuristica Errores encontrados Recomendaciones de mejora
Visibilidad La miga de pan esta La miga debe pan al seleccionar
incompleta una opcion o menu debe tener del
mismo nombre.
Visibilidad El icono de ayuda no aparece ~ Ajustar el icono de forma que sea

en la parte final del sitio. Y no
hay una opcién directa para el

acceso a preguntas frecuentes.

fijo al hacer uso de scroll y de
forma a algo més reconocible.
Incluir en la barra final la seccion

directa a preguntas frecuentes.

Control No es posible imprimir la

informacion de la Sitio Web.

Debe ser necesario imprimir la
informacion completa, por lo

menos la seccion seleccionada por
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No se identifican filtros para

informacion publicada.

una opcion diferente a la ofrecida
por los navegadores

Los filtros son una opcion de facil
utilizacion y se recomienda
incluirlos por ejemplo en la seccion
de lista de oficinas o contactos para
comunicarse con el FAG. La pagina
deberia manejar una variable para
presentar informacion con filtros
preseleccionados para facilidad la

carga de esta.

Consistencia y

estandares

Hay iconos que no son

reconocibles como el de zoom

Ajustar los iconos a unos
universales, que sean mas

reconocibles.

Prevenir errores

No, existen aceleradores de
teclado (acceskey) para realizar

operaciones frecuentes.

Es necesario aplicar un acelerador
de teclado, si bien es un prototipo
se debe indicar la necesidad de
estos mecanismos para realizar

operaciones frecuentes.

Flexibilidad y

eficiencia de uso

No es posible volver atras sin
perder informacion

previamente consultada.

Debe mantener la memoria de

navegacion en todo momento.
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Ayuday No se identifica una opcion

documentacion para descargar documentacion
o consultar por ejemplo el
mapa del sitio o preguntas

frecuentes

Se sugiere que el boton de ayuda
lleve a una pantalla para consultar
la informacion relevante de ayuda y

preguntas frecuentes.

Por ultimo, se promedian los resultados unificados de cada heuristica (Ver tabla 6

Consolidacion resultados Evaluacion heuristica), obteniendo un resultado general para cada

heuristica evaluada y se procede a realizar comparacion con la escala de evaluacion (Ver tabla 5

Escala porcentaje Usabilidad aplicada en la evaluacion heuristica) para determinar el

porcentaje de usabilidad general de impacto y frecuencia.

Tabla 5.

Escala porcentaje Usabilidad aplicada en la evaluacion heuristica

Escala porcentaje Usabilidad

<1 100%
>1=2 99% a 80%
>2 =3 <80% a 60%
>3 =4 <60% a 20%

©

5 No aplica
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La evaluacion heuristica permite identificar que el sitio web disefiado para el FAG,
cuenta con un nivel de usabilidad mayor al 80%, lo cual en su implementacion debe garantizarse

y escalarse de forma que su uso permita la interaccion de cualquier tipo de usuario.

El prototipo disefiado contempla la totalidad de necesidades y requisitos definidos, las
limitantes y restricciones identificadas previamente, por lo cual consideramos que puede ser
altamente utilizable por el total de usuarios y no solo por los que fueron analizados en este

disefio.

Ademas, se realiza pensando en las barreras lingiiisticas que podrian existir; asi como
para entidades y aliados estratégicos, a quienes también se les ofrece una serie de recursos y
herramientas de difusion que permite ofrecer claridad y mecanismos necesarios para la
comprension y otorgamiento de la garantia FAG con sus beneficios, facilitando la masiva
divulgacion de la informacion mediante diversos formatos y narrativas afines a las realidades del

sector en nuestro pais.

Asi, por un lado, el sitio permite distintos niveles de usabilidad. El primero de ellos es
para los potenciales beneficiarios del FAG que cuenten con un uso intermedio y avanzado de
herramientas tecnoldgicas, quienes van a poder hacer consultas y validaciones sobre requisitos,

beneficios asociados y condiciones para acceder a la garantia FAG.

En segundo lugar, estan aquellos potenciales beneficiarios que no cuentan con dicha
habilidad y para quienes sera importante la posibilidad de hacer un barrido general de la
informacion, y obtener de alli informacion precisa que le permita entablar una comunicacion

directa con operadores humanos que puedan darle tramite a su necesidad.
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Tabla 6.

Consolidacion resultados Evaluacion heuristica

Heuristica Promedios Impacto ~ Promedios Frecuencia
Visibilidad del estado del sistema 1,2 1,2
Control 1,7 2,5
Flexibilidad 2,2 2,8
Adecuacion 1,4 1,8
Consistencia 1,4 1,6
Errores 2,3 3,7
Reconocimiento 1,6 2.3
Diélogos 1,0 1,7
Recuperacion de errores 1,6 1,4
Ayuda 2,4 2,1
Totales 1,7 2,1

Finalmente, estan los aliados estratégicos, quienes podran obtener mediante esta pagina,
recursos como infografias, piezas publicitarias, videos, cuiias, podcast, de los que pueden
disponer para replicar la informacion y llevarlo, mediante sus canales, a los nichos de mercado

que son de mayor interés del producto FAG.

Evolucion Futura Del Sitio Web Diseiado Como Herramienta Para El FAG e Impactos
Este proyecto tiene el potencial para evolucionar de forma que incorpore funcionalidades

transaccionales y servicios de analisis, lo cual mejoraria significativamente la eficiencia y la
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sostenibilidad de la agricultura en areas rurales, al proporcionar a los agricultores informacion
precisa para la toma de decisiones. Ademas, de permitir a los intermediarios financieros un sitio
unico para no solo informarse, sino a demas poder realizar las transacciones que sean necesarias
para su operativa como la expedicion de garantias, remitir la informacion de los procesos de

recuperacion de las garantias, unificaren un solo lugar las opciones para los usuarios.

En una futura version el sitio puede incorporar funcionalidad con mayor presencia de
Inteligencia Artificial e interoperar con otros sistemas o incluya funcionalidades como
mecanismos para agricultura de precision, la herramienta permitiria obtener informacion y datos

como, por ejemplo:

— Base de Datos de Clientes. datos personales, datos de consumo, etc.

— Base de Datos de caracteristicas de la garantia FAG: cobertura, comision, tipo de
productor permitido, etc.

— Base de Datos de cultivos: Construye una base de datos solida que contenga informacion
detallada sobre los requerimientos de diversos cultivos, como la cantidad de agua,
temperatura, pH del suelo, etc. Esto permitird que el sistema realice comparaciones y
ofrezca recomendaciones precisas.

— Datos de terrenos: ubicacion geografica, humedad, altura, etc.

— Nivel de riesgo del cultivo en terreno: viable, no viable, riesgos, etc.

— Informacién pagina web: datos de configuracion y administracion, Infografias, iméagenes,

servicios, etc.

De esta forma la implementacion del proyecto aportaria a mitigar impactos negativos que

genera la problematica identificada en esta investigacion.
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El fondo agropecuario de garantias al no tomar acciones para la problematica identificada
puede generar impacto como el no aporte significativo a los objetivos de desarrollo sostenible
establecidos por las naciones unidas en 2015 en especial en la meta interconectada de poner fin
al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutricidon, y promover la agricultura
sostenible.

Para asegurar el derecho humano a la alimentacion es necesaria la disponibilidad de
alimentos. Sin embargo, la productividad del sector agropecuario colombiano es baja,
ubicandose en 15% por debajo del promedio de américa latina. Como se indica en las bases del
PND es necesario garantizar el acceso oportuno y simultaneo a factores productivos. El acceso a
factores productivos como tierra, riego, financiamiento, tecnologia y extension es crucial para el
desarrollo econdmico y social, permitiendo a las personas participar activamente en la

produccion y mejorar sus condiciones de vida.

Las bases del plan nacional de desarrollo con vigencia 2022-2026 Colombia potencia
mundial de la vida, contempla derecho humano a la alimentacion en el cual se plantea
quisiéramos ver una transformacion para que el campo sea productivo, tecnificado y que los
campesinos cuenten con las tierras, herramientas tecnoldgicas, financieras para hacerlo
realidad, y una de las ideas claves de este pilar indica: los niveles de productividad agropecuaria
son bajos en Colombia y no permiten tener una disponibilidad de alimentos adecuada. Es
necesario invertir en procesos de planificacion agropecuaria, provision a factores productivos y
asegurar que la ciencia y la tecnologia ayuden a los productores a mejorar su productividad,

teniendo en cuenta las particularidades territoriales.
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La probabilidad de que se dificulte el cumplimento de la meta de crecimiento establecida
afo a afo y los objetivos de la linea de nuevo gobierno nacional, en el cual el sector

agropecuario es relevante implica un reto para el FAG.

Ahora bien, la posibilidad de fusion de las entidades planteada en afos anteriores, con la
definicion del grupo bicentenario definido por el gobierno nacional 2018-2022, el cual hoy es
una realidad, podria considerar la necesidad de eliminar o fusionar al FAG con otros fondos, o
determinar que no es sostenible y de esta forma el pais perderia un instrumento valioso para el

sector agropecuario.

Asi mismo, se ha sefialado que cuanto mayor es la garantia requerida, mayor es la
probabilidad de que el crédito sea negado; por eso, los pequefios productores son los mas
afectados por la falta de garantias, ya que el valor de sus activos tangibles puede no ser suficiente

para respaldar el préstamo.

Se dice que la seguridad sobre la propiedad de la tierra es una variable relevante, por
cuanto constituye una de las principales garantias usadas en el mercado de crédito agropecuario
dado que la tierra no se puede quitar y no se devaluia facilmente. Sin embargo, nuestros pequefios
productores en su mayoria no cuentan con titularidad sobre la tierra lo cual los dejaria sin un

respaldo con el que hoy tienen a través del FAG.
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Recomendaciones

Dado que el 78,9% de los usuarios de crédito formal afirma que no le explicaron en qué
consiste la garantia del Fondo Agropecuario de Garantias (FAG), se recomienda revisar si es
viable hacer difusion de informacion acerca de dicho fondo con el objetivo de impulsar las

solicitudes de productos y servicios financieros con Finagro.

Solo el 15% de los usuarios de crédito formal expresaron haber solicitado productos y
servicios financieros Finagro, por lo que se sugiere indagar las causas de esta tasa de solicitud
tan baja. Se podrian estudiar las barreras de acceso o la autoexclusiéon como unas posibles

causas.

Seglin los resultados del analisis se recomienda al fondo agropecuario de garantias contar
con una herramienta tecnoldgica como un sitio web propio, a través del cual obtendra mayor
posicionamiento en la web y permitird escalar su negocio y conocimiento de sus garantias en los
productores agropecuarios, ademas de permitir de forma facil y agil la publicacion de su
informacion con interés de los productores para mejorar la educacion financiera y utilizacion de

las garantias de forma mas consiente y con conocimiento de los beneficios.

Se considera que el disefio y puesta en marcha de una herramienta tecnologia como el
sitio web disefiado en la presente investigacion, que incluye informacion clara y precisa acerca
del Fondo agropecuario de garantias, tendra un impacto positivo en los productores
agropecuarios e intermediarios financieros, quienes podran acceder mas facilmente a los

productos y servicios que ofrece el fondo.

La herramienta tecnoldgica de tipo informativo pueda centralizar informacion relevante

sobre las ventajas de la garantia FAG para diferentes tipos de préstamos agropecuarios, lo cual



118

facilita el cumplimiento de requisitos, para créditos con tasas de interés, plazos y condiciones
acordes a los proyectos productivos, siendo la ventaja mas relevante la facilidad de acceso al
financiamiento al tener una garantia idonea. Ademas, el sitio web puede ser una herramienta util
para que los productores agricolas comparen diferentes opciones de préstamos y tomen

decisiones informadas sobre cual es la mejor alternativa para sus necesidades especificas.

Se recomienda al Fondo agropecuario de garantias aplicar herramientas de evaluacion
para determinar el nivel de usabilidad y accesibilidad de sus productos digitales o de software en
los cuales el usuario interactiie, como la evaluacion heuristica o la aplicacion de encuestas que
permitan asegurar los principios universales de disefio y heuristicas de Jakob Niels para obtener
disefios de interfaces de usuario que permitan una experiencia satisfactoria y acceso a todo tipo

de poblacion.

Se recomienda Incorporar las metodologias para facilitar la apropiacioén del conocimiento
de la garantia y el uso de las diferentes herramientas, para que la informacion se obtenga de
forma sencilla. Por lo expuesto al analizar diferentes metodologias que nos apoyen y faciliten la
apropiacion de los conceptos encontramos que la metodologia denominada Gamificacion es

adecuada para que sea incorporada en el ofrecimiento de la garantia FAG por la entidad.

Resaltamos que la estrategia de gamificacion es una de las mas apropiadas para aportar
a la real Medicion de experiencia de usuario para el Fondo agropecuario de Garantias FAG,
instrumento de respaldo para el financiamiento del sector agropecuario y rural en Colombia, ya
que facilita la apropiacion del conocimiento en los productores y los intermediarios financieros,
buscando facilitar la gestion de los conceptos en el entorno agropecuario y rural, generando
recordacion de marca y ser pilar para aumentar la colocacion de los servicios en el sector por

medio de los intermediarios financieros.
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El reto esta entonces en crear conexion con la marca por medio de juegos y generar
recordacion por medio de experiencias utiles para el usuario del producto FAG incluyendo
atributos de cercania, confiabilidad, oportunidad y facilidad para la comunidad y publico que

tendra acceso a esta experiencia.

Es importante resaltar que al usar esta metodologia se puede articular y crear una
comunidad de aprendizaje que influya en el conocimiento de todos los actores de forma directa o
indirecta , por medio un espacio en el que se promueve la interaccion con contenidos asociados
al fondo agropecuario de Garantias FAG, compartiendo informacion que generara valor en el
uso de herramientas para (invitaciones a charlas de formacion tipo streaming, formaciones
oficiales, novedades, cambios, ajustes, articulos de interés, concursos y entre otros ). Ademas de

tejer una red de comentarios de temas sobre los cudles se podria profundizar y fortalecer.

La gamificacion permite no solo afianzar el conocimiento sino también a entregar datos
para la medicion de la experiencia del usuario y la marca por medio del retos y recompensas, y
permitiria al fondo Agropecuario de Garantias FAG Ventajas al corto tiempo para el Aumentar el

interés de los usuarios como las siguientes:

— Crear comunidad de aprendizaje

— Aumentar la disposicidn y actitud para aprender sobre el Fondo agropecuario de
Garantias FAG.

— Disminuir tiempos de aprendizaje en los intermediarios financieros y productores.

— Ampliar el alcance para el entendimiento del servicio o producto.

— Retencién del conocimiento intermediarios financieros y productores

— Disminuir niveles de desinformacion en intermediarios financieros y productore
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— Valor continuo a la Marca Fondo agropecuario de Garantias FAG

— Impulsar la cultura organizacional y del entorno del Fondo agropecuario de Garantias

FAG

Se recomienda la aplicacion de metodologias colaborativas en el mantenimiento y
actualizacion del sitio web o la evolucidn de la garantia, permite que se realice de forma mas
eficiente y con el usuario como centro del disefio de cualquier cambio tanto en la garantia FAG,

como en las herramientas y servicios para su utilizacion o divulgacion.

Metodologias como Design thinkimg y lean UX, permiten resolver retos centrados en las
personas, incorporando herramientas para empatizar con los usuarios y prototipar de forma
rapida para obtener validacion desde el inicio de los productores agropecuarios o intermediarios

financieros.

En los procesos actuales del sistema de gestion del FAG, se recomienda incorporar
actividades de evaluacion de experiencia de usuario tanto en el enfoque comercial, como en el
disefio o ajustes de las garantias FAG ofrecidas y/o el disefio de las herramientas tecnoldgicas

para su difusion y posicionamiento como el sitio web propio.

La inclusion de Talleres que aborden temas de empatia con agricultores para entender
mejor sus necesidades y prototipar apps moviles y adaptarlas a zonas con baja conectividad a
redes modviles, mapas de experiencia para procesos de obtencion de garantias y crédito para el
sector agropecuario, son alternativas que se pueden incorporar a través de estas metodologias en

los procesos del FAG.
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Conclusiones

Desde la medicion y evaluacion de resultados de la experiencia del usuario, podemos
generar estrategias que permitan satisfacer verdaderamente las necesidades del cliente que
interactiia con los productos y servicios. proporcionando asi experiencias positivas que
mantengan al usuario actualizado en conocimiento para la toma de decisiones a la hora de elegir

o entregar informacion.

Las herramientas Tecnologicas se deben adaptar a los usuarios y sus contextos basado en
sus interacciones mas sensibles y teniendo en cuenta factores humanos, como su ubicacion,
situacion, privacidad, entre otras, para asi tener una experiencia de usuario satisfactoria y obtener
informacion realmente relevante a través dispositivos que den solucion a problemas reales,
aportando no solo a mejorar la UX sino a la investigacion, la ciencia y en si a crear ciudades y

aplicaciones inteligentes.

Las metodologias y herramientas de colaboracion en el disefio web, facilitan el trabajo
con el equipo en cada fase del proceso de disefio, desde la ideacion hasta la aprobacion y

facilitando el feedback de los usuarios.

Las metodologias de apropiacion del conocimiento como la gamificacion pueden
transformar una experiencia comun, en una mejor experiencia facilitando ademas la recordacion

y adherencia a una marca o servicio.

El joven rural es un actor relevante y clave para lograr la transformacién digital del sector
agropecuario, es por esto por lo que se requiere de generar herramientas digitales que aporten al

desarrollo productivo y visibilicen los productos como la garantia FAG.
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El disefio del sitio web ha sido realizado centrandose especialmente en el usuario y sus
necesidades como objetivo principal, considerando esto se ha realizado un estudio minucioso que
facilite el entendimiento y realizacion de cada proceso o accion pertinentes para cada usuario y
sus diferentes funciones; dentro de las elecciones esenciales para el correcto funcionamiento del
disefio y la disposicion de cada herramienta se encuentran ambitos que se han convertido en los

pilares del proyecto.

El disefio del sitio web del FAG, tuvo en cuenta la relacion directa con un lenguaje claro
y conciso con ayuda de descripciones cortas, aclaraciones o instrucciones que dieran paso a una
ruta correcta en cada accidn, adicional a esto se seleccionaron de forma minuciosa colores con
alto contraste, iconografia que estuviera relacionada a cada proceso y elementos que abrieran
paso a una buena comprension, entre otros componentes que fueron pensados para brindar

claridad en la ruta a seguir por el usuario.

Por lo anteriormente expuesto, el sitio web disefiado para el FAG, puede evolucionar a un
sitio transaccional de forma sencilla, aportando mayor valor y aporte a los procesos del fondo
agropecuario de Garantias y generando mayor fidelizacion de los productores agropecuarios y
los intermediarios financieros, al contar con herramientas para solicitar los productos o servicios

del FAG u operar con el mismo a través de una mejor experiencia de usuario.

La evaluacion heuristica como técnica de evaluacion nos permite identificar ademas de
informacion relevante, ideas bajo la experiencia por conocedores de la problemética y técnicos,
para determinar el nivel de forma cuantitativa complementando la evaluacion cualitativa de

usabilidad.
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Los principios de Jakob Nielsen para el disefio de interaccion junto con la evaluacion
heuristica son herramientas que nos permiten identificar y solucionar problemas de usabilidad,

en productos interactivos como el sitio web disefiado a través de la presente investigacion.
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Apéndice A Evaluacion heuristica cuantificada

Sitio web o aplicacién a evaluar: Prototipo Sitio web FAG Alta Fidelidad https://www.figma.com/proto/kiwDIIU7pHAzHO0Iggzaog/Sitio-FAG-

Impacto Cuando se produce el problema, es ficil o dificil superar el problema
para los usuarios
Frecuencia con la que se produce el problema, es frecuente o poco frecuente

Valoracién Impacto Valoraciéon Frecuencia
0: No es un problema (0: Nunca

1: Problema que no necesita dedicarle tiempo 1: Casi nunca

2: Problema minimo de usabilidad. La solucion es de baja prioridad 2: Ocasionalmente

3: Problema grave de usabilidad. La solucion es de alta prioridad 3: Casi siempre

4: Problema critico de usabilidad. La solucién debe ser inmediata 4: Siempre

5: No se aplica 5: No aplica
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1. Visibilidad del estado del sistema

El sistema debe tener siempre a los usuarios informados del estado del sistema, con una realimentacion
apropiada y en un tiempo razonable

Subheuristicos Frecuencia
Impacto

Valoraciones | Promedio | Minimo | Miximo | Valoraciones |Promedio| Minimo | Miximo
1. La interfaz de la tienda virtual incluye de forma visible un logo, el nombre del | © 1 ! 0.67 0 1 1 0 1 0,67 0 1
sitio, y el titulo de la pagina que se esta visualizando
2. Sabes en todo momento donde estas posicionado 2 0 2 1.33 0 2 I 1 I 1,00 1 1
Acciones posibles
3. Los vinculos estan claramente diferenciados e identificados ! 22 1,67 | 2 2 2 1.67 1 2
4. No existe informacion o acciones que necesiten de una accion para su 1 1 1 1.00 1 1 1 2 1 1,33 1 2

visualizacion (ej: menus que salen al posicionarse encima, etc..)

1,17 117
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2. Adecuacion al mundo y a los objetos mentales del usuario / 1ogica de la informacion

El sitio/aplicacion esta adaptado al mundo real de los usuarios, su lenguaje, conocimientos, etc.

Subheuristicos Impacto Frecuencia
Légica de la informacion Valoraciones | Promedio | Minimo | Miximo | Valoraciones [Promedio| Minimo | Miximo
1. La presentacion de los contenidos es familiar y comprensible para el usuario 1 0 0 0.33 0 ! 3 1 5 2,00 1 3
2. Cuando existen opciones estian ordenadas de manera logica 1 2 1 1.33 1 2 1 1 1 1.00 1 1
3. Las metaforas e iconos que se utilizan en el sitio web son entendibles para el s a4 500 5 N v 3 | 500 ' .
usuario y facilitan la interaccion con la interfaz. s e S i = = = o i
Formato de la informacion
4. El lenguaje (palabras, frases y conceptos) es familiar para el usuario. 1 2 2 1.67 1 2 2 1 2 1,67 1 2
5. La informacion esta estructurada con titulos, negritas y vifietas 1 2 2 1.67 1 2 3 1 3 2,33 1 3
6. El ler je ISpOSICiQ i 10N es 7 ipi

El le nguaje y la disposicion de la informacion es correcta y de lectura rapida 5 | 1 133 { 2 3 5 & 3.00 5 P
para el usuario
7. La estructura y presentacion de la informacion no necesita explicaciones

T pucacionsspar | 5 2 2| 233 2 3 3 3 1| 233 I 3

su comprension
8. Los textos y enunciados de los campos estan redactados de forma afirmativa 1 | 1 1,00 1 1 1 1 | 1,00 1 1

9. Se utiliza el lenguaje en forma directa, no impersonal. Lenguaje claro, simple

0 B 1 | | 1.00 1 1 1 1 1 1.00 I 1
y con una sola idea por parrafo




133

3. Control y libertad para el usuario

Los usuarios eligen a veces funciones del sistema por error y necesitan a veces una salida
de emergencia claramente marcada. eso es salir del estado indeseado sin tener que pasar
por un dialogo extendido. Es importante disponer de deshacer y rehacer

Subheuristicos Lpicto Frecuencia
[ Valoraciones | Promedio | Minimo | Miximo} Valoraciones | Promedio | Minimo | Miximo
1. Se utilizan animaciones no controladas por el usuario 1 1 3 1,67 | 3 4 2 2 2.67 2 4
2. El scroll (vertical) no es més grande que dos pantallas 2 1 3 2,00 1 3 3 2 2 233 2 3
3. Es posible guardar informacion de la pagina Web 3 1 4 2,67 1 4 3 3. -3 3,00 3 3
4. Es posible imprimir la informacion de la pagina Web sin perder informacion | 4 1 4 3,00 | 4 4 3 3 333 3 4
5. Existe un vinculo que permite volver a la pagina inicial 1 0 1 0,67 0 1 2 2 2 2,00 2 5
6. Es posible aumentar y disminuir el tamafio de la letra 0o 0 0 0,00 0 0 3 8 3 3.00 3 3
7. La interfaz se visualiza perfectamente con diferentes resoluciones 2 1 1 1,33 1 2 3 3% i3 3,00 3 3
8. La interfaz no intrqduce tecnologias que requieren versiones actualizadas de . = ) - R ] ; | - :
navegadores o plugs-ins externos. - T - - 2 ’ |
1,67 2.54
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4. Consistencia y estindares

LOS USuarios no han de preguntar si las distintas palabras, S1tuaclones o acclones quieren decir 1o mismo.
En general siguen las normas y convenciones de la plataforma sobre el que se esta implementado el

cistema

Subheuristicos Impacto Frecuencia

Consistencia Valoraciones |Promedio| Minimo | Miximo | Valoraciones |Promedio| Minimo | Maximo
1. Las etiquetas de los vinculos tienen los mismos nombres que los titulos de las i | : 100 i i i i l 1,00 , )
paginas a las que se dirigen

2. Las mismas acciones llevan a los mismos resultados 1 2 2 1,67 1 2 2 1 1 1,33 1 2
3. Los mismos elementos son iguales en todo el sitio 2 1 1 1,33 1 2 1 1 2 1,33 1 2
4. La misma informacion (texto) se expresa de la misma forma en toda la pagina | ! 1 1 1,00 1 1 1 I I 1,00 1 1
pagina ) ’ 2 2 2 2,00 2 2 I 1 1 1,00 1 1
Estandares

6. Se utilizan los colores estandares para los vinculos visitado y no visitados. 1 2 2 1,67 1 2 Z 2 2 2,00 2 2
7. Utiliza de manera diferente a la norma, convenciones o etiquetas universales 12 2 1,67 1 2 3 2 3 2,67 2 3
8. Las areas de navegacion superior, laterales, herramientas de busqueda y

controles (botones, radio buttons, ...) siguen los estandares comunes de 1 1 1 1,00 1 1 3 2 3 2,67 2 3
mereada

5. Prevenir errores

Es mas importante prevenir la aparicion de errores que generar buenos mensaijes de error

Subheuristicos Impacto Frecuencia

Valoraciones | Promedio| Minimo | Miximo Valoraciones |Promedio| Minimo | M:iximo

1. El motor de busqueda tolera errores tipograficos (maytsculas), ortograficos

2 3 2 2 233 2.00 3.00 4,00 4,00 3,00 3.67
(acentos) y acepta palabras similares '

)

4
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6. Reconocimiento mis que memoria

La pagina Web/sistema interactivo se basa en el reconocimiento mas que en el recuerdo, que permite al usuario interactuar con
el sitio de manera ficil y productiva

Subheuristicos Impacto Frecuencia
Valoraciones | Promedio | Minimo | Maximo | Valoraciones |Promedio| Minimo | Miximo
1. El uso de la interfaz no requiere recordar informacion de interfaces previas 1 2 1 133 1 2 2 12 1,67 1 2
2. Es fécil localizar informacion previamente encontrada. 2 2 L2 2 2 2 2 4 2,67 2 4
3. La interfaz permite ver y seleccionar, mas que recordar y escribir 1 2 2 1,67 1 2 2 1 3 2 1 3
4. La informacion esta organizada seglin una logica reconocida y familiar parael | 2 1 1 133 1 2 2 3 2 233 2 3
5. Se utilizan iconos relacionados con los contenidos a los que se asocian 2 2: 2 2 2 2 3 3 2 2,67 2 3
6. La estructura, orden y logica es familiar e intuitiva para los usuarios. 2 1 1 133 1 2 23 3 2,67 2 3
1.61 233
7. Flexibilidad y eficiencia de uso
La interfaz facilita y optimiza el acceso a los usuarios independientemente de cuales sean sus caracteristicas
Subheuristicos Impacto Frecuencia
Valoraciones |Promedio| Minimo | Miximo | Valoraciones |Promedio| Minimo | Miximo
1. Existen aceleradores de teclado (acceskey) para realizar operaciones 2 3 4 3 2 4 3 3 .2 2,67 3
2. Si existen, quedan claros cuales son estos aceleradores 2 303 2,67 2 3 33 3 3 3 3
3. Es posible repetir una accion ya realizada anteriormente de manera sencilla ! 1 1 1 1 1 3 3 2 2,67 2 3
4. Se utiliza un disefio liquido* para que la pigina se adapte a las diferentes 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
2,17 2,83

*Una pagina tiene disefio liquido cuando al cambiar de resolucion la pagina se adapta a la
pantalla
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8. Didlogos estéticos y diseiio minimalista

La pagina Web/sistema interactivo evita toda informacion o grifico irrelevante y solo incluye la informacion necesaria

Subheuristicos Impacto Frecuencia
Valoraciones | Promedio| Minimo | Miximo Valoraciones | Promedio| Minimo | Miximo

1. La informacion visible es la inica esencial para realizar la accion. La pagina

et o : p ; pagima 1 , 4 o 0 0 0 3 3 2| 26 2 3
no contiene informacion que es irrelevante o raramente necesaria
2. No existe redundancia de informacion en la pagina 0 1 1 0,67 0 1 2 0 1 1 0 2
3. La informacion es corta, concisa y precisa. 1 I 2 133 1 2 1 1 1 1 1 1
4. Cada elemento de informacion se distingue del resto y no se confunde con

g Y 2 1 | 1.33 1 2 1 3 2 2 1 3
otros
5. El texto es facil de hojear, esta bien organizado y las frases no son muy largas | | 1 1 1 1 | 2 1 1 1.33 1 2
6. Las fuentes son legibles y tienen un tamaio adecuado 1 2 ! 133 1 2 2 1 2 1.67 1 2
7. Las fuentes utilizan colores con suficiente contraste con el fondo 1 1 1 1 1 1 3 1 2 2 1 3
095 1,67

9. Recuperacion de los errores

Los mensajes de error deben expresarse en un lenguaje claro y sencillo (que no aparezcan codigos de error),
indicando con precision el problema y tratando de ser constructivos

Subheuristicos Impacto Frecuencia
Valoraciones | Promedio| Minimo | Miiximo Valoraciones |Promedio| Minimo | Miximo
1. Los mensajes de error ayudan al usuario a restablecer su confianza en el sitio
J Y g | 2 2 1,67 I 2 2 1 2 1,67 1 2

Web
2. Aparece especificado claramente el motivo del error (ausencia de codigos de

P P ; ( & o2 2| uer 1 2 2 1 2| 167 1 2
error)
3. Se indica la manera de subsanar el error 1 2 1 1,33 1 2 1 1 1 1 1 1
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10. Ayuda y documentacion

Aunque es mejor si el sistema puede utilizarse sin documentacion, puede ser necesario disponer de ayuda y documentacion.
Esta debe ser ficil de buscar, centrada con las tareas del usuario, tener informacion de las etapas a realizar y que no sean muy

extensas.
Subheuristicos Impacto Frecuencia
Valoraciones | Promedio| Minimo | Miximo | Valoraciones |Promedio| Minimo | Miximo

1. En caso de existir ayuda, es visible y facil de encontrar 1 1 1 1 1 1 2 2 12 2 2 2
2. La documentacion de ayu'du es sensible al contexto, se refiere a la seccion 3 5 3 5 5 5 5 5 5 3 3 5
donde se encuentra el usuario
3.La documentacion de ayuda sobre accesibilidad esta adaptada a las necesidades

. 4 P 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
del usuario
4. La 'd).’ljld’d esta orientada a los objetivos del usuario (generalmente a la 5 4 3 3 5 % x B o4 s 5 5
resolucion de problemas)
5. La pagina dispone de un apartado de preguntas frecuentes 3 1 3 2,33 1 3 1 1 1 | 1 1
6. La documentacion de ayuda utiliza ejemplos 2 1 3 2 1 3 3 2 2 2,33 2 3

2,39 2,11




Resultados ponderados de las heuristicas evaluadas

Heuristica Promedios Impacto|Promedios Frecuencia
Visibilidad del estado del sistema 1.17 1,17
Control 1.67 2,54
Flexibilidad 2.17 783
Adecuacion 1.41 1,81
Consistencia 1.42 1,63
Errores 2.33 3,67
Reconocimiento 1.61 2,33
Diilogos 0,95 1.67
Recuperacion de errores 1.56 1,44
Ayuda 2.39 2,11
Totales 1.7 2,1
Resultado Entre 80% vy 94% Usabilidad

Escala porcentaje Usabilidad
<1 100%
=] =2 99% a 80%
=2 =3 <80% a 60%
>3 =4 =60% a 20%
=4
5 No aplica
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Apéndice B Manual uso sitio web FAG

El presente manual tiene como objetivo presentar de forma facil la forma y manera en

139

que esta disefiado el sitio web Para El Fondo Agropecuario De Garantias FAG, Instrumento De

Respaldo Para El Financiamiento Del Sector Agropecuario Y Rural En Colombia, y asi lograr

que los usuarios cuenten con una guia para navegar y hacer uso del sitio de forma sencilla y se

cuente con las directrices basicas para tener en cuenta en su implementacion, de forma que se

logre contar con un sitio que brinde a experiencia de usuario satisfactoria.

Lista de figuras

Figura B1 Home principal Sitio Web FAG .......coooiiiiiiiiiiie e, 140
Figura B2 Seccidn superior y ment principal.........c.coeceeriiiiiiiniiiiiienieeiesie e 141
Figura B3 Header del sitio Web FAG......cc.cccoiiiiiiiiiiiieeceeeceeeee e 142
Figura B4 Miga de pan sitio Web FAG .......ccccociiiiiiiiiiiiiiiccececeeeeceee e 143
Figura B5 Visualizacion de banner principal del home del sitio web FAG ....................... 144
Figura B6 Seccion central para videos promocionales 0 nOtiCias...........ceceevvereeneeevenneenne. 145
Figura B7 Seccion central de herramientas ...........coceeceevierienieniinenicnecenescceeeeeee 145
Figura B8 Seccion footer del sitio Web FAG........ccooiiiiiiiiiniiniiiinceceeceeeee 146
Figura B9 Seccion Oficina VIrtual ...........coceeviiiiiiiiiiiiiciieeceeece e 147
Figura B10 Asistente virtual inteligente .........c..coceeveriiniiiiniiinieieeicceeeeeeee e 148
Figura B11 Visualizacion del home ment Beneficiarios .........c..cccceevevieneniienicncenicneenne. 149

Figura B12 Visualizacion del home mentt Alados ..........cooevieviiniiniinieniienececieeene, 150
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Home - Pagina principal

Figura B1
Home principal Sitio web FAG

El usuario al iniciar la navegacion al sitio ingresa a la

pagina principal, encontrara las siguientes secciones

presentadas a continuacion: EAG @ ®

e
Seccidn superior donde estan los accesos para ingreso
de forma rapida:

Fondo Agropacuanio de Garantias

e Enlace al dominio GOV.CO K = é >

cQuinris st muestro allado®

e Accesos a las redes sociales del FAG

Ment principal donde estan los accesos para ingreso de

forma rapida:

e Somos FAG
e Nuestros aliados

e Beneficiarios

e Finagro
e Eventos
e FEnlace directo al dominio GOV.CO

e Accesos a las redes sociales del FAG
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Adicionalmente en menu superior muestra la barra de bisqueda y el botdn para retornar desde cualquier seccidon o subsitio a la

pagina principal o home del sitio.

Para la consulta se seleccion6 opcion mediante datos, la cual estd compuesta por un campo donde se puede diligenciar la
informacion para realizar la busqueda, el disefio se identifica fAcilmente por tratarse de recuadros con los datos que se pueden llenar,
tienen un tamafio mediano que facilita la legibilidad y comprension de la herramienta, ademads del icono de lupa que facilita la

comprensibilidad.

Figura B2

Seccion superior y menu principal

Somos el FAG Nuestros aliados Beneficiarios Finagro Eventos

Seguidamente se encuentra el boton de accesibilidad para acceder a las opciones para usuarios que lo requieran, y el botoén

Ayuda para consulta de preguntas sobre el Fondo Agropecuario de Garantias.

Ademas, se ubican los logos con acceso directo a los sitios web del Grupo bicentenario y el Ministerio de Hacienda y crédito

publico.
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Header
El sitio esta disefiado haciendo uso de header sin color de relleno, esto permite que se cuente con foco en el contenido
principal, reduce distraccion visual de forma que los usuarios se centren en el contenido del sitio. Esto beneficia el contenido

informativo y resalta las secciones que se incluyan para interaccion.

A nivel de consistencia y simplicidad, un header sin color puede contribuir a una apariencia mas limpia y consistente en toda la
interfaz de usuario y mejora la legibilidad y la comprension de la estructura del sitio, puede mejorar la accesibilidad para usuarios con
discapacidades visuales, ya que reduce la dependencia del color como tnico indicador de informacion. Esto es especialmente
importante para cumplir con estandares de accesibilidad.

Figura B3
Header del sitio Web FAG

\\ |
FAG =)
e — {f acienada

@ Selecc Wiomas @

Miga de pan

Incluir migas de pan en el header brinda claridad y contexto inmediato sobre la ubicacion actual del usuario. Esto es especialmente util
cuando se navega profundamente en un sitio web (no se recomienda mas de 2 niveles de profundidad). Las migas de pan facilitan a los
usuarios, volver a paginas anteriores de su recorrido sin tener que usar el boton de retroceso del navegador. Esto permite garantizar

heuristicas como Claridad y Contexto y facilidad de retroceso.



143

Figura B4
Miga de pan sitio web FAG

Banner Principal

El sitio cuenta con un disefio en el cual se incluye un slider o banner principal que adapta a cualquier tipo de dispositivo. A través de

este el Fondo Agropecuario de Garantias FAG, publica informacion relevante y actualizada de interés general.

Alineado con el lado superior del banner principal, esta ubicado el selector de idiomas para su uso en caso de requerir informacion por

poblacion o usuarios en otro idioma, por defecto el sitio iniciara y permanecera en idioma espafiol.
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Figura B5

Visualizacion de banner principal del home del sitio web FAG

T i -

)
Fondo Agropecuario de Garantias
-
m' o - « >

La presencia de flechas indicadoras en elementos de un sitio sugiere que ciertos items son desplegables, proporcionando una pista

visual antes de hacer clic. Esto contribuye a la eficiencia y ahorra tiempo al permitir a los usuarios anticipar la estructura del sitio y la

forma de navegacion.



Seccion Noticias y videos promocionales

Figura B6
Seccion central para videos promocionales o noticias

Asi avanzan nuestros productores ZQuieres ser nuestro aliado?

Seccion central de herramientas generales para todos los usuarios.
Figura B7

Seccion central de herramientas

Estar al din con el FAG
o8 muy sencillo

Consulte agul,
I e

¥ o tonko]
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El footer
Contiene toda la informacién de ubicacion del fondo agropecuario de garantias, direccion, teléfonos de contacto, correo electronico y

un codigo QR. También se encuentran alojados los enlaces de las redes sociales, el acceso a FAGBot y canales de contactos como

chat, WhatsApp oficina virtual o atencion personalizada. Alli encontrard ademas las opciones de soporte y acceso al mapa del sitio

Figura B8
Seccion footer del sitio web FAG

Mapa deol stio Quienes somos Ubicanos Nusentros chontos

Oficina virtual

El servicio de la oficina en linea brindara atencion a los usuarios con menu y opciones de autogestion, esto permite ampliar la
cobertura de atencidén que ahora es maximo de 7 horas en dias hébiles. La oficina virtual contard con una asistente virtual que hara uso

de la holografia y con una imagen asociada a una persona real.
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Figura B9

Seccion Oficina virtual

@ 'Gov.co i@ ov i = &

.@ _ Somos el FAG Nuestros aliados Beneficiarios Finagro Eventos

E16 @® & roceras

. ]
<

0

Bienvenido a la oficina
Virtual!

Direcciona a un asesor via chat con videollamada lo cual permitira al usuario sentirse como en las instalaciones fisicas de la

entidad.
Para el ingreso a la oficina virtual una vez obtenida su credencial de acceso (Usuario y Contrasena) través de la pagina web

podré acceder al menu para autogestionar la solicitud que se requiera o derivar a un asesor.



FAGBot
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Es un asistente virtual que ayuda a validar informacion o consultar productos con el Fondo Agropecuario de Garantias FAG.

Para hacer uso de FAGBot, podras interactuar sin autenticacion para realizarle preguntas de tipo informativo, pero si deseas

que te ayude a validar temas con las garantias ya expedidas, generacion de certificados, entre otras transacciones de tipo personal y

confidenciales, este contara con sistema de autenticacion tipo usuario y contrasefa que seria la misma a utilizar en la oficina virtual.

Figura B10
Asistente virtual inteligente

iSoy FAGBot!

O e T T

ﬁ ® f v o




Menu Beneficiarios

Figura B11

Visualizacion del home menu Beneficiarios

Samos ol FAC Muestroa aldos

O o
iMarverdos Productores y Beneticiarior, eme e un 2spacio dsenado para umed

Conozca aquli sobre el
- funcionamiento del FAG

- =
Beneficios do contar con ol FAC Conace que tipu de producior srus
- = 4 T
. : Y
’w 30 ! e op N X
Consutte sus
Estar nl i con ol FAG ek
5 Muy senciic

149

En el menu principal se cuenta con el acceso a Beneficiarios, cuya seccion

seria la mas utilizada por los productores agropecuarios y rurales, y cuenta

con las secciones y accesos a lo mas buscado o servicios especificos para

este tipo de usuarios.
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Menu Aliado

Figura B12
Visualizacion del home menu Aliados

Beneticiarios Fnagre  Evemos

iBiervunidos fos este es un

m campo

o0 e 908 ¢ Rl i

wwntwnﬂ\ e e
wiiterehm g #0300 0 85 PERATION W e

Top de allados @ecursss Ae crpacitickoe y penmecion del § A
TIPO WTERMETIARG r . . .
o {5} En el menu principal se cuenta con el acceso a Nuestros aliados, cuya
= R/ -‘ i
EEEEES——— = ., , , J .. .
a @‘0%‘0 Q@)(' seccion seria la mas utilizada por los Intermediarios financieros y cuenta
o ('»‘ eI con las secciones y accesos a lo mas buscado o servicios especificos para

nlogr .ofn.'i Yideot o

este tipo de usuarios.
Nusvas allanzas

(Quieres sar muestro ollado?

Connce los bennficios y has parts

o este gran eguno

e aad
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Glosario

— Banner: Mensaje publicitario situado en un espacio concreto de una pagina web y formado
por imagenes fijas o en movimiento

— Codigo QR: Es un tipo de codigo de barras bidimensional que puede ser escaneado con un
dispositivo movil para acceder a informacion codificada. Esta informacion puede ser una
URL, un numero de teléfono, un correo electronico, texto, o incluso datos de contacto.

— FAG: El Fondo Agropecuario de Garantias. Fondo especializado que garantizara los
créditos y microcréditos que se otorguen a personas naturales o juridicas, dirigidos a
financiar proyectos del sector agropecuario y rural. Los intermediarios financieros deberan
evaluar el riesgo crediticio de los créditos que vayan a ser garantizados por el FAG y es
administrado por FINAGRO.

— FAGBot: Asistente virtual con inteligencia artificial permitira una interaccion digital con
los todos los usuarios Su imagen es la combinacion del Biho con un robot.

— Footer: Se define como pie de pagina. Es la seccion que se encuentra en la parte inferior
de una pagina web o documento, y generalmente contiene informacion adicional, enlaces
de navegacion, detalles de copyright, o informacion de contacto

— Header: Puede traducirse como "encabezado" o "cabecera". Ambos términos se utilizan
para referirse a la parte superior de una pagina web, documento o archivo, que
generalmente contiene informacion de identificacion, navegacion o introduccion.

— Holografia: Técnica fotografica que, mediante iluminacion por laser, permite obtener
imagenes tridimensionales en color. Técnica Optica que permite grabar y reconstruir

imagenes tridimensionales (3D) de objetos
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Miga de pan: En el contexto de desarrollo web, migas de pan (breadcrumbs) se refieren a
un sistema de navegacion que muestra la jerarquia de la pagina actual dentro de un sitio
web, permitiendo a los usuarios volver a paginas anteriores o explorar niveles superiores
de contenido. Son una ayuda visual que indica la ruta que el usuario ha seguido para llegar

a la pagina actual.



