1. ENTIDAD:

ARN

AGENCIA PARA LA
REINCORPORACION
Y LA NORMALIZACION

2. DEPENDENCIA A EVALUAR/PROCESO: ARN ATENCION AL CIUDADANO

3. OBJETIVOS ES REL

CONLA

0 (ESTRATEGICOS):

1. Promover el desarrollo de habilidades y competencias de la poblacion en Proceso de Reintegracion y con su entomo proximo.
2. Propiciar espacios para a convivencia y acciones de reconciliacion en los diferentes contextos receptores, segun sus caracteristicas.

3. Fomentar la corresponsabilidad de actores externos frente a la Politica de Reintegracion en los ambitos nacional, departamental y municipal.

3.1 OBJETIVO DEL PROCESO:

Determinar los lineamientos técnicos y ejecutar las condiciones, beneficios, estrategias, metodologias y acciones a la poblacion objeto, su grupo familiar y la comunidad receptora del proceso de reintegracion, de manera oportuna y eficaz.

4. COMPROMISOS ASOCIADOS AL
CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO INSTITUCIONAL
PRODUCTO PLAN OPERATIVO 2018

5. MEDICION DE COMPROMISOS

5.2. RESULTADO (%)

Acciones de promocion de participacion
ciudadana 2018

Nivel de cumplimiento de las acciones de
promacion de participacion ciudadana 2018

Canales de atencion al ciudadano fortalecidos
2018

Nivel de cumplimiento de las acciones de

fortalecimiento de los canales de atencion 2018

Control

Oficial SIGER
Interno

5.3 REPORTE SEMESTRAL DEL PROCESO

5.4. ANALISIS DE RESULTADOS.

(abr. 04 2018 11:22 a. m.): Las actividades registradas para dar cumplimiento a este indicador son cuatro, ninguna esta programada para este trimestre, sin embargo, se registro un avance en la actividad
atenci6n a convocatorias DNP y Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano 2018 - que corresponde a la feria nacional de servicio al ciudadano realizada en el municipio de Manaure, a la cual se asistié en
articulacion con el Grupo Territorial del magdalena, se realizaron actividades orientadas a visibilizar y posicionar la entidad en el municipio, hacer talleres de prevencion al reclutamiento de NNAJ, tramites y

articulacion con otras entidades. Asi mismo, asistimos al taller de Liderazgo y Comunicacion para el servicio realizado, dirigido a colaboradores de atencion al ciudadano de las entidades publicas, ambas

actividades convocadas por el DNP. Los soportes se encuentran en los archivos de la carpeta compartida
(jul. 09 2018 11:40 a. m.): Para el segundo trimestre se cumplid con el 100% de la meta planeada en razon a que se llevo a cabo la feria nacional de servicio al ciudadano 23 de junio de 2018 en el municipio
de Cumaribo Vichada, e articulacion con el Grupo Territorial Meta, en la cual se divulgo a politica de la ARN a los ciudadanos, se brindd orientacion a PPR, a nifios en prevencion del reclutamiento e
interoperabilidad con instituciones del estado, por otra parte se realizé encuesta digital alos colaboradores de la entidad, relacionada con el proceso de Atencion al Ciudadano: « Fue creada en la Intranet de la
entidad, y s envio a todos los colaboradores de la entidad para que fuera diligenciada durante el mes de abril 2018. + Conté con 25 preguntas relacionadas con saber qué tanto los colaboradores de la entidad
conocen el proceso de Atencién al Ciudadano. + Se remiti6 a todos los colaboradores de la entidad, y respondio un total de 271 personas. * Los resultados serdn utiizados para desarrollar acciones de
fortalecimiento del proceso de Atencion al Ciudadano durante el segundo semestre de 2018. Por ultimo se actualizo el documento de lineamientos que debe tener presente cualquier colaborador de la entidad al
momento de elaborar la caracterizacién de usuarios de la ARN. Los soportes se encuentran en la carpeta compartida (\acr.int\siger2018\2-POA)\T_2\IND1PARTICIUDADANA
(Oct 04 2018 3:00 PM): Para este trimestre estan planeadas 2 acciones, la primera relacionada con el documento actualizado y socializado de caracterizacion, con el propésito de realizar un solo documento de
caracterizacion de la entidad, dado que en diferentes procesos se tienen caracterizaciones de usuarios, fue necesario realizar una reunion que permitiera exponer la situacion y tomar decisiones para unificar
criterios, en esta reunion se presento la guia de caracterizacion de usuarios que define el lineamiento a sequr: se decide hacer un ejercicio de levantamiento de informacion, organizacion y analisis de la misma
y proceder a un primer ejercicio unificado que evidencie acciones a seguir que permita 6n de este documento. La meta de este indicador es de 10% y se logré en un 7% el rezago
presentado se debe a que atin no se ha logrado la unificacion de caracterizaciones por tipo de grupos de valor. La segunda accion corresponde ala participacion de la entidad en la feria nacional de servicio al
ciudadano en el municipio San Vicente del Caguan, feria en la cual se presents la mision de la entidad, se realizo atencion y asesoria en los temas competencia de la entidad, se invit a la poblacion objeto de
atencion ubicada en el territorio para que aprovechara la oferta institucional de las mas de 90 entidades del estado que participaron, se realizaron charlas orientadas al objeto institucional y se hicieron talleres
con nifios y nifias en temas de paz a través de la pintura.

(Dec 10 2018 10:50 AM): En este trimestre se realizaron 4 ferias nacionales de servicio al ciudadano en Garzon, Malambo, Quibdé y Ciicuta, en el marco de los talleres “Construyendo Pais” dirigidos por el
sefior presidente de la repiblica, en cada escenario se coordin Ia feria con el grupo territorial respectivo, para que desde su competencia se atendiera a la poblacion objeto de Ia entidad y de acuerdo a sus
y aprovechar la oferta en pacio, propias de los talleres no se invitaron a todas las entidades a participar en este escenario, la ARN fue una
de las entidades invitadas en todas las ferias por su misionalidad e impacto del tema en el territorio. En estas ferias se present6 la mision de la entidad, se visibilizo y posesioné en el terfitorio, se llevaron a cabo
articulaciones con otras entidades y se realziaron ejercicios ltdicos con los nifios y nifias orientados a la paz. Estas ferias fueron coordinadas por el DNP. Las evidencias estan en la carpeta compartida.
En este trimestre tambien se disefio la metodologia a trabajar para la 6 6n de la entidad, esta ia fue presentada ante el comité directivo para su conocimiento y aprobacion,
o que permitira su desarrollo en la vigencia 2019. Este indicador presenta rezago ocasionado por lano 6n del docuemtno de sin embargo, se avanzo en la estrategia de construccion
del docuemtno como se puede evidenciar.

Realizada revision de las evidencias que reposan en la carpeta compartida se observs

Primer trimestre:

En el primer timestre a pesar de no estar programadas para este periodo, s realizaron actividades como avance al cronograma asi: Charia Misién ARN, Charla de Prevencion al reclutamiento, Feria en Manaure, Feria nacional de
servicio al ciudadano, Taller de liderazgo y comunicacion, todas estas actividades dirigidas al fortalecimiento de la atencion al ciudadaano. ver evidencias en la futa: :12-POAI15_GACIT_1\IND1PARTICIUDADANA

Segundo trimestre:

Durante el segundo trimestre de 2018, se realizé la Feria Nacional el servicio al ciudadano en Cumaribo-Vichada, divulgando la politica de la ARN alos ciudadanos, orientacion a los PPR, a nifos en prevencion del reclutamiento
interoperabilidad con instituciones del estado. Se realizo digial, actualizaciondel documento de lineamientos que debe tener presente cualquier colaborador de la entidadpara la elaboracion de la caracterizacion de ususarios
de la ARN. los soportes se pueden evidenciar en la ruta: $:12-POAI15_GACIT_2\IND1PARTICIUDADANA

De acuerdo a o anferior se observa que ARN_ ATE NCION AL CIUDADANO cumpiicon lo planeado para el primer semesire de 2018, Tercer Trimestre:

Se evidencia un avance e proporcional a a actividad realizada en la actuali ion de la i6nde usuarios, ya que fue necesario efectuaruna reunion para unificar criterios y definr los lineamientos a seguir
para la elaboracion final de este documento. En esta actividad se caliica un 7% del total de 10% fijlado para la meta del trimestte. el 3% restante se da por cumplimiento en la participacion de la Entidad en la Feria Nacional de Servicio
alCiudadano efectuada en San Vicente del Caguén, en Iia cual se presents la mision de la entidad, se realizo atencion y asesoria en los temas de competencia de la ARN. Se invito a la comunidad a participar de las actividades que
realizan todas las entidades gubemamentales y se hicieron talleres con nifios y nifias orientados en temas de paz a traves de la pintura. Las evidencias se encuentran en la carpeta compartida ruta: S:12-
POAI15_GACIT_3\IND1PARTICIUDADANA

Cuarto Trimestre:

En este trimesire se realizaron cuatro ferias nacionales de servicio al ciudadano en Garzon, Malambo, Quibdd y Cicuta, en el marco de los talleres "Construyendo Pais", liderado por el sefior Presidente de la Republica, en donde se
coording Ia feria desde cada grupo teritoial respectivo, para atender a la poblacion objeto de la entidad yse sus y isticas en el ofrecimiento de los servicios institucionales que tiene a entidad.
Iqualmente se presents en este trimestre la metodologia para la elaboracion de la caracterizacion de usuarios de la Entidad, o que permitia su desarrollo en la vigencia del afio 2019. Las evidencias se encuentran en la carpeta
compartida ruta: S:\2-POA\15_GAC\T_4IND1PARTICIUDADANA

(ahr 05 2018 1:49 . m.) Las acthidades planeadss para o primer timesire de 2013 del ndicador "Nivel de las acciones de de los canales de atencion 2018" fueron
utadas en un 100% mediante las se realizo el gov.co para recibir a través de este las PQRS y las diferentes comunicaciones o
soloudes realivadas por clientes internos y edemos que ascendieron a 1442, al igual se realizaron 52 campafias a través de 22.777 mensajes de texto y 2.654 llamadas para invitar a diferentes eventos
misionales. Ver evidencias en carpeta SIGER POA ATENCION AL CIUDADANO 15_gac (Wacr.intisiger201812-POA)T_1\ND2CANALESATENCION
(10,09 2018 11:02 3 m.): Las actvidades planeadas para o segundo rmesire de 2018 dalincicador “Nive imiento de las acciones de de los canales de atencion 2018" fueron
ejecutadas en un 100% mediante las se realizo el correo de Qov.co para recibir a través de este las PQRS y las diferentes comunicaciones o
solicitudes realizadas por clientes internos y externos que ascendieron a 1.677, al igual se realizaron 50 campafias a través de 7696 mensajes de texto y 3809 llamadas para invitar a diferentes eventos
misionales. Ver evidencias en carpeta SIGER POA ATENCION AL CIUDADANO 15_gac (\acr.int\siger2018\2-POA\T_2\IND2CANALESATENCION (Oct 04 2018 2:15
PM): Este indicador para el trimestre tenia que cumplir con el 37% en sus acciones desarrolladas, se cumplio la meta en un 100%, brindando a través de campafias virtuales sensibilizar a los colaboradores de
la entidad en la importancia de informar aa ciudadania con discapacidad visual que se presente en sus grupos territoriales que como entidad tenemos instaladas plataformas jaws y magic para que puedan
navegar por la pagina web de la ARN y tener facil acceso a la informacion de su interés y la segunda camparia dirigida a la ciudadania y poblacion objeto de atencion que utilice esas plataformas. lguaimente la
utlizacion del canal de atencion virtual correo de atencion, responde ala necesidad de algunos ciudadanos de comunicarse con la entidad a través de este medio que esté disponible las 24 horas para atender
registro de PQRSD, se recibieron 1.585 correos, todos ellos tramitados. Otro servicio que presta el proceso de atencion al ciudadano esta las camparias de salida conla
misionalidad y servicios institucionales, para este trimestres se registraron 24.536 mensajes de texto y 1.619 llamadas.

(Dec 03 2018 10:21 AM): Para este trimestres se cumplio el 100% el indicador, se llevaron, se llevaron a cabo acciones de sensibilizacion en torno a la discapacidad auditiva a través de vido y mensaje escrito
en la intranet y con respecto a laq utlizacion y aprovechamiento del correo electrénico de atencion@reincorporacion.. permitid la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, asf como
solicitudes de informacion, siendo un canal accesible a la ciudadania en general, para tener contacto con la entidad frente a sus diferentes requerimientos. con respecto a la dificusion interna y externa de
informacion de servicios misionales a traés de mensajeria de texto o llamadas de salida, se encuentra que este es uno de losw canales de preferencia por la poblacion objeto de atencion de la ARN, facilita la
comunicacién con ellos y permite que les llegue la inforamcién que es de su interés especifico de acuerdo a sus necesidades.

MARIA ASSENETH DURAN VELANDIA (Dec 03 2018 10:36 AM): Este indicador se cumpli6 en un 100%, siendo importante para la entidad, que sus canales de atencion sean accesibles y permitan que la
ciudadania en general incluida la poblacion objeto dea tencién, puedan conocer la inforamcion de su interés oportunamente, el tener dispuestos canales para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, da cumplimiento a lo exigido por la ley y envia un mensaje claro a la ciudadania del interés de la entidad en escuchar su solcitudes y darle respusta con oportunidad. Asi mismo el
tema de discapacidad es de importancia para la ARN no solo para tambien dar cumplimiento a la ley, sino porque permite que los colaboradores esten en sincronfa con las necesidades de esta poblacion y se
entao permanentemente  la eliminacion de barreras de acceso, para que en igualdad de condiciones y haciendo uso del goce efecivo de sus derechos, en esta oportunidad, las personas con
discapacidad visual y auditiva puedan entablar un didlogo con la entidad, navegar conf acilidad por la pagina web y ser escuchada su voz a través del lenguaje que utilce la poblaci6n con discapacidad auditiva

Realizada revision de las evidencias que reposan e la carpeta compartida se observo

Primer trimestre

*En este periodo el Grupo de Gestién Documental garantiz6 la apiicacion de los procedimientos necesarios mediante la verificacioon previa del motivo de la consulta realizada en donde se involucran datos personales. En este periodo
se realzaron 3.584 consulas digitales y se prestaron 5 expedientes fisicos. ver evidencia reportada en la ruta:S:\2-POAI12_GGDIT_flLey_Protecc_Datos

Segundo trimestre

*En el segundo timestre de 2018, el Grupo de Atencion al ciudadano ejecut las actividades programadas mediante las acciones de del correo de jov.co. se realizaron campafias a lraves de
mensajes de texto y lamadas para invitar a diferentes eventos misionales. las evidencias del cumplimiento y cifras de estos eventos se encuentran en la ruta:S:2-POAI15_GACIT_1IIND2CANALESATENCION

De acuerdo a lo anterior se observa que el Grupo de Gestion Documental cumplio con lo planeado para el primer semestre de 2018, avanzando enla meta acordada Tercer Trimestre:

Se evidencia el registro de actividades dando cumplimiento a la meta del 37% propuesto para este timestre, en donde se e sensibiizo a os colaboradores de la Entidad de las plataformas Jaws y Magic, para que las personas con
discapacidad visual puedan navegarpor la paxgina WEB de la ARN. lgualmenter la utizacion del canal de atencion virtual correo de atencidn, e cual responde a las necesidades de la ciudadania de cpmunicarse con la enfidad a
traves de este medio, el cual est disponible las 24 horas para atender el registro de la PORS-D. Igualmente se anexa informe de las campaas de salida relacionado con la misionalidad y servicios de la Entidad. Las evidencias se
encuentran enla carpeta compartida ruta:  $:12-POAVIS_GACIT_3\IND2CANALESATENCION

Cuarto Trimestre:

En este trimestre se cumpli la meta al 100%, en donde se levaron acciones de sensibilzacion en tomo a la discapacidad audiiva a traves de video y mensaie esciito en la intranet, expicando su uso, aprovechamiento del correo
electrdnico de atencion@reincorporacion.gov.co que permit la recepcion de peficiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, igual que solictudes de informacion. Es importante resaltar que las personas con discapacidad
visual y auditiva puedan entablar un dialogo con la enfidad, navegar con faciidad por la pagina web y ser escuchado. La evidencia correspondiente se encuentra en la carpeta compartida  ruta:  S:12-
POA\15_GACIT_4IIND2CANALESATENCION




4. COMPROMISOS ASOCIADOS AL
CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO INSTITUCIONAL
PRODUCTO PLAN OPERATIVO 2018

5. MEDICION DE COMPROMISOS

5.2, RESULTADO (%)
5.3 REPORTE SEMESTRAL DEL PROCESO

Control
Interno

Oficial SIGER

Cultura del servicio fortalecida 2018

5.4. ANALISIS DE RESULTADOS.

(Apr 62018 3:27PM): En la busqueda de mejorar la tipificacion de las PQRS-D recibidas por la entidad en el mes de Febrero mediante dirigida a los de
recepcion en el nivel central y en las regionales, se dicto una charla acerca de como tipificar las comunicaciones que ingresan a la entidad por los diferentes canales, teniendo en cuenta que todo debe queda'
registrado en el Sigob y en el SIR, ademas se publico el video de la capacitacion en la Intranet de la Entidad, por otro lado se publicaron los resultados del estudio de percepcion 2017 en la intranet de la entidad
y mediante SIGOB y correo electronico se divulgo a los directivos y asesores de la entidad. (\acr.intisiger2018\2-POANT_1\IND3 CULTU,SERVIC
(jul. 092018 11:17 a. m.): Para el segundo trimestre de 2018 y con el fin de mejorar la atenci6n brindada por los colaboradores de la entidad a través de las lineas telefonicos, se publicé en la Intranet de la
entidad, una pieza de comunicacion denominada “Una adecuada atencion telefdnica aporta a cultura de servicio en ARN *, con esta pieza se pretende crear conciencia de la importancia que tiene responder
oportuna y adecuadamente las lineas telefonicas fijas
(Oct 03 2018 5:06 PM): Para el tercer trimestre se cumplio con la meta establecida del 12,5% del nivel de de Itura del servicio 2018. Durante este periodo se publicd en
1a INTRANET de la entidad una pieza de comunicacion denominada Protocolos de atencion preferencial con el fin de fortalecer la cultura de servicio al ciudadano en Ia entidad. Las evidencias se encuentran en
la carpeta compartida Plan Anticorrupcion

Nivel de cumplimiento acciones de
fortalecimiento cultura del servicio 2018...

(Dec 05 2018 3:40 PM): Para el cuarto trimestre se cumplié con la meta establecida: Del 19 al 23 de noviembre se llevé a cabo el encuentro Nacional de Asistentes de Atenci6n en el marco del Encuentro de
Nuevos Funcionarios Regionales; en este escenario el Grupo de Atencion al Ciudadano gestion¢ la cualificacion de los asistentes en tematicas relacionadas con el fortalecimiento de la gestion cotidiana. En el
marco del Encuentro, se realizé la sesin Protocolos de Atencion, donde se fortalecieron los conocimientos de los Asistentes de Atencion en la cultura del servicio mediante 4 ejercicios vivenciales relacionados

el abordaje de personas con discapacidad visual, auditiva, grupos étnicos y derechos y deberes de las personas objeto de atencion de la ARN y Servidores publicos. Finalmente, se realizo la gestion
correspondiente al acompariamiento y cierre del estudio de percepcion y satisfaccién adelantado por el Centro Nacional de Consultoria para la ARN; se realizo la difusion de los resultados del estudio mediante
publicacion en el mes de diciembre en Intranet de la ARN de los resultados de cliente incognito, cliente interno y encuesta de satisfaccion.

Gestion Ley de Proteccion de Datos

Realizada la revision de las evidencias que reposan en la carpeta compartida se observo:

Primer trimestre:

Durante este periodo, en el mes de febrero a traxves de video conferencia, se dicté una charla acerca de como tpifcar las comunicaciones que ingresa a la entidad y que son recibidas por todos los colaboradores, teniendo en cuenta
que todo debe quedar en el SIGOB y en el SIR. Igualmente se publico el video de capacitacién en la intranet de la entidad. Publicacion de los resultados de la encuesta de percepcion 2017 enla intranet de la entidad e igualmente se
divulgs alos directivos y asesores de la entidad mediante lectronico y SIGOB. Las evidencias se encuentran en la ruta:$:12-POAVI5_GACIT_1IIND3 CULTU,SERVIC

Segundo trimestre:

eject una actividad que consistid en una pieza comunicativa de nominada "Una adecuada atencion telefonica aporta a la cultura de servicio en ARN". ver la evidencia en : S!
OBSERVACION:

De acuerdo a lo anterior se observa que ARN ATENCION AL CIUDADANO  no cumplié con o planeado para el primer semestre de 2018. para el segundo semestre de 2018 se debe revisar este indicador y verificar los
correspondientes ajustes para dar cumplimiento a la meta propuesta. VERIFICAR 32,5 EJECUTADO DE 50 META PROPUESTA. Tercer Trimestre:

Se cumplio la meta establecida del 12,5%, en razon a las acciones llevadas a cabo para el fortalecimiento de la cultura del servicio. Enla Intranet de la Entidad se publico una pieza de comunicacion denominada Protocolos de

| Atencion Preferencial para foralecer la cultura del servicio al ciudadano. La evidencia se encuentra en la carpeta compartida ruta: S:12-POAVI5_GACIT_3\IND3 CULTU,SERVIC

Cuarto Trimestre:

En el cuarlo trimestre el grupo de atencion al ciudadano cumplio con la meta trazada para este periodo. En el Encuentro Nacional de Asistentes de Atencion, el GAC gestiond la cualficacion de los asistentes en teméticas relacionadas
con el fortalecimiento de la gestion diaria. lgualmente, se realizo la sesion de Protocolos de Atencion, donde se fortalecieron los conocimientos de los asistentes de Atencion en la Cultura del Servicio. Tambiense realizaron ejercicios
para el abordaje con éxito de personas con discapacidad visual, audiiva, grupos étnicos y derechos y deberes de las personas objeto de atencion enla ARN. Las evidencias se encuentran en la carpeta compartida rta: 12+
POAI15_GACIT_4\IND3 CULTU,SERVIC

En el segundo trimestre de 2018, Solo se
-POA\15_GAC\T_2\IND3 CULTU,SERVIC

(abr. 06 2018 3:37 p. m.): No aplica para el periodo
(jul. 09 2018 12:07 p. m.): El Grupo de Atencién al Ciudadano actualizo el Manual de PQRSD en el cual se contempla el tema de proteccion de datos personales, ademas de lo anterior realizo requerimiento a
los administradores de SIR y SIGER para que se incluya en los aplicativos la leyenda "Reclamo en Tramite", también tiene contemplado en el normograma del proceso la ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de
2013
(Oct 03 2018 3:09 PM): Para el tercer trimestre se realiz6 1 capacitacion a 12 integrantes de diferentes grupos de la entidad areas de la ARN, se socializa respecto al seguimiento a PQRS-D y proteccion de
d C.

Nivel de cumplimiento Ley de Proteccion de atos dando cumplimiento al porcentaje programado para el periodo; la capacitacion se realizo el 17 de agosto de 2018. La evidencia se encuentra carpeta compartida de POA-GA(
D:

atos Personales GAC 2018

(Dec 28 2018 10:43 AM): Cuarto Trimestre: Se d alameta gracias ala de las siguientes acciones: En el marco del Encuentro de Nuevos Funcionarios Regionales
el dia 21 de noviembre se llevd a cabo la capacitacion alos asistentes de atencion respecto al Manual PQRS-D, donde se abordé el tema de proteccién de datos y se enfatizo en el manejo adecuado de la
informacion, asi como se promovic la consulta del Manual de proteccion de datos de la ARN. Asimismo, se solicitd a la OTI ubicar en lugar preferencial en la pestaifa de Atencion al Ciudadano de la pagina web
el link que conduce ala politica de seguridad de la informacién y proteccion de datos. Y, se solicito que en el link de Respuestas a la Ciudadania incluir como encabezado de la publicacion del Registro Pablico
sobre los Derechos de Peticion. Finalmente, en el monitoreo que se hace Ia calidad de las respuestas a las PQRS-D se puede decir que se ha cumplido con lo estipulado en el Manual de PQRS-D, teniendo
especial cuidado con el manejo de la 6n que se solicita, do proteger la i de caracter sensible y reservado

Gestion Ley de Transparencia y Acceso ala
Informacion 2018

Revisadas las evidencias que reposan en la carpeta compartida se observa:

Primer Trimestre:

€l nivel de cumplimiento e a Ley de Proteccién de Datos no apiica para este trimestre de 2018,

Segundo Trimestre:

Se actualiz6 ol manual de PORS-D en el cual se incluyd el tema de proteccin de datos personales, como también se solicit la inclusién de la leyenda * Reclamo en tramite" en el SIGER y en el SIR. ver ruta
file:///S:/2-POA/15_GAC/T_2/IND4_PROTECCIONDATOS/AC-122%20Manual%20PQRSD.pdf

Con o evidenciado en la carpeta compartida concluimos que I Grupo de Atencion l ciudadano cumplid con la meta propuesta para el primer semesire de 2018 Tercer Trimestre:

S realiz6 una capacitacion a 12 funcionarios e diferentes grupos de Ia Entidad, en donde se socializ el seguimiento que sae debe hacer a las PRS-D y el manejo de la protecion de datos dando cumplimiento con esto ala meta
programada para el trimestre. la evidencia se encuentra en la carpeta compartida ruta: - $:\2-POA\15_GAC\T_3\IND4_PROTECCIONDATOS

Cuarto Trimestre:

En este periodo se di cumplimiento a la meta programada con las siguientes acciones: En el Encuentro de Nuevos Funcionarios Regionales se levd a cabo Ia capacitacion a los asistentes respecto del Manual de PGRS-D, donde se
abords el tema de proteceién de datos y se enfaliz6 en el manejo adecuado de la informacién. Igualmente se promoviéla consulta del manual de proteccién de datos de la ARN. Dentro de los ineamientos que se promulgaron esta el
de tener cuidado con el manejo de la informacién, procurando la proteccidn de la informacion de carcter sesible y reservado. La evidencia se encuentra en la carpeta compartida ruta: S:2-
POA\15_GAC\T_4\IND4_PROTECCIONDATOS

(abr. 05 2018 10:24 a. m.): El grupo de atencion al ciudadano en la matiz de por la de 8 requisitos, los cuales al cierre del primer rimestre de 2013 se estan
cumpliendo al 100% en raz6n a que se cuenta con toda la informacion acluahzada “Ver videncia n carpeta Siger 15_gac (Vacr i POA)\T_1\ND6T}
(ul. 09 2018 2:54 p. m.): El grupo de atenci6n al ciudadano en la matriz de porla de 8 requisitos, los cuales al cierre del segundo trimestre de zo1s se estan
cumpliendo al 100% en raz6n a que se cuenta con toda la informacion acluahzada Ver evidencia en carpeta Slger 15_gac (\acr.i POA)\T_2\IND6T}
(Oct 03 2018 4:58 Py El grupo de atenci6n al ciudadano en la matriz de porla 8 requisitos, los cuales al cierre del tercer trimestre de 2018 se estan cumpliendo
al 100% en razén a que se cuenta con toda la informacion ac(uahzada Ver evidencia en carpeta Siger 15_gac (Nacr.intisiger2018\2-POANT_3\IND6TRANSPARENCIA

Nivel de cumplimiento de la Ley de
Transparencia-Grupo de Atencion al Ciudadano
2018

(Dec 05 2018 3:50 PM): Se di6 cumplimiento en un 100% a las acciones definidas en la ley de
1ogro este resultado debido al monitorio permanente de a et miormacian.

dela

de interés general por parte de la ciudadania, se

Se revisan las evidencias correspondientes al primer trimestre de 2018 encontramos o siguiente:

Primer Trimestre:

Se puede evidenciar el alaleyde porla 6n de 8 requisitos de acuerdo a la matriz de transparencia

La evidencia se encuentra en la uta: file/1S:/2-POA/15_GACIT_1/INDSTRANSPARENCIAIAC-116%20Transp.ley%201712.pdf

En el segu ndo trimestre de 2018, el grupo de Atencion al Ciudadano cumplio con la actualizacion de los 8 requisitos de acuerdo con la matriz de transparencia
Las evidencias anteriores se encuentran en la rutafile:///S:/2-POA'15_GACIT_2/INDSTRANSPARENCIA/AC-116%20Mat Transp..pdf De acuerdo con
las evidencias, en el primer semestre de 2018, el Grupo de Atencion al Ciudadano cumplid con la meta propuesta para este periodo. Tercer Trimestre:

E1 Grupo de Atencion al Ciudadano actualiz6 8 requisitos en la matriz de transparencia en el cierre del tercer trimestre de 2018. con esta actividad el GAC cumplio con la meta trazada para este periodo. La evidencia se encuentra
cargada enla carpeta compartida ruta: S:12-POA\1S_GACIT_3INDSTRANSPARENCIA Cuarto
Trimestre:

En este periodo se cumpli la meta propuesta, en razon a las acciones que se defineron e la ley de tranparencia correspondiente a a actualizacion de la informacion de interés general por parte de la ciudadania. La evidencia se
encuentra cargada en la carpeta compartda ruta: S\2-POA\15_GACIT_4\INDSTRANSPARENCIA

Segundo Trimestre:




4. COMPROMISOS ASOCIADOS AL

5. MEDICION DE COMPROMISOS

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO INSTITUCIONAL
PRODUCTO PLAN OPERATIVO 2018

5.2. RESULTADO (%)

Mediciones de percepcion y satisfaccion dirigidas

a poblacion objeto de atencion de la ARN 2018 Nimero de mediciones realizadas 2018

Porcentaje de actualizaciones del sistema de

Sistema de PQRS-D actualizado 2018 PORSD 2018

TOTAL
6. RECOMENDACIONES DE MEJORAMIENTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO:

Control

Oficial SIGER
Interno

5.3 REPORTE SEMESTRAL DEL PROCESO

5.4. ANALISIS DE RESULTADOS.

(abr. 06 2018 3:15 p. m.): Para el primer trimestre de 2018 el indicador *Numero de mediciones realizadas” presenta un cumplimiento del 100% como resultado de la “Medicion de calidad de las llamadas
atendidas por el call center”, en esta tltima se puedo evidenciar un nivel alto en la calidad de la atencién brindada a través de este medio, el cual se encuentra en un promedio del 92.28% y también se realizo la
medicion de pertinencia en las respuestas a las PQRSD a través del Call Center, para esta medicion se tomé una muestra de 312 personas de las 1.286 que interpusieron PQRSD, de las cuales hubo contacto
efectivo con el 100% de ellas, quienes manifestaron estar satisfechas en un 86.78%. Porque la ARN respondio su PQRSD antes de 15 dias, porque considera que la respuesta a su caso fue claray en un
lenguaje sencillo, que tuvo argumentos validos, de fondo y respondié lo solicitado, Ademés de lo anterior se esta adelanto la construccion de la ficha técnica para los pliegos de contratacion del estudio de
percepcion y satisfaccion. Ver evidencias en carpeta (\acr.intisiger2018\2-POANT_1\INDSMEDICIONES
(jul. 09 2018 12:01 p. m.): Para el segundo trimestre de 2018 el indicador *Numero de mediciones realizadas” presenta un cumplimiento del 100% como resultado de la “Medicion de calidad de las llamadas
atendidas por el call center”, en esta tltima se puedo evidenciar un nivel alto en Ia calidad de la atencion brindada a través de este medio, el cual se encuentra en un promedio del 85.40%, se evidencia un
descenso en razon al cambio del proveedor de Call Center, también se realizé la medicion de pertinencia en las respuestas a las PQRSD a través del Call Center, para esta medicion se tomd una muestra de
281 personas de las 1.035 que interpusieron PQRSD, de las cuales hubo contacto efectivo con el 100% de ellas, quienes manifestaron estar satisfechas en un 85%. Porque la ARN respondio su PQRSD antes
de 15 dias, porque considera que la respuesta a su caso fue clara y en un lenguaje sencillo, que tuvo argumentos validos, de fondo y respondi6 lo solicitado, Ademas de lo anterior se apoys la estructuracion
técnica de los pliegos de condiciones y la evaluacion de las propuestas presentadas por los oferentes. En Ia Gltima semana del mes de junio se adjudico el contrato para empezar su ejecucion en el tercer
trimestre del aiio. Los resultados del estudio se tienen previstos para el cuarto trimestre del afio. Ver evidencias en carpeta (\acr.intisiger201812-POANT_2INDSMEDICIONES
(Oct 04 2018 3:20 PM): Para el tercer trimestre de 2018 el indicador “Nimero de mediciones realizadas” presenta un cumplimiento del 100% como resultado de la “Medicion de calidad de las llamadas
atendidas por el call center”, en esta tiltima se puedo evidenciar un nivel alto en la calidad de la atencién brindada a través e este medio, el cual se encuentra en un promedio del 84,54%, también se realizé la
medicion de pertinencia en las respuestas a las PQRSD a través del Call Center, para esta medicion se tomé una muestra de 292 personas de las 1.206 que interpusieron PQRSD, de las cuales hubo contacto
efectivo con 299, por encima de la muestra, quienes manifestaron estar satisfechas en un 84,54%. Porque la ARN respondié su PQRSD antes de 15 dias, porque considera que la respuesta a su caso fue clara
y en un lenguaje sencillo, que tuvo argumentos validos, de fondo y respondi lo solcitado, Ademas de lo anterior , se gestiond la ejecucion del contrato 1454-2018 que corresponde al estudio de percepcion y
satisfaccion frente a los servicios, beneficios y atencién ofrecidos por la agencia para la reincorporacion y normalizacion — ARN y dirigido a la poblacién beneficiaria persona en proceso de reintegracion —PPR.
Los resultados del estudio se tienen previstos para el cuarto trimestre del afio. Ver evidencias en carpeta (\acr.infisiger201812-POANT_3INDSMEDICIONES
(Dec 27 2018 2:48 PM): Para el cuarto trimestre de 2018 el indicador “Numero de mediciones realizadas” presenta un cumplimiento del 100% como resultado de la “Medicion de calidad de las llamadas
atendidas por el call center”, en esta ultima se puedo evidenciar un nivel alto en Ia calidad de la atencion brindada a través de este medio, el cual se encuentra en un promedio del 95,43%, también se realizo la
medicion de pertinencia en las respuestas a las PQRSD a través del Call Center, para esta medicién se tomé una muestra de 297 personas de las 1.301 que interpusieron PQRSD, de las cuales hubo contacto
efectivo con 298, por encima de la muestra, quienes manifestaron estar satisfechas en un 86,84%. Porque la ARN respondio su PQRSD antes de 15 dias, porque considera que la respuesta a su caso fue clara
y en un lenguaje sencillo, que tuvo argumentos validos, de fondo y respondio o solicitado, Ademés de lo anterior , se gestiond la ejecucion del contrato 1454-2018 que corresponde al estudio de percepcion y
satisfaccion frente a los servicios, beneficios y atencién ofrecidos por la agencia para la reincorporacion y normalizacion — ARN y dirigido a la poblacién beneficiaria persona en proceso de reintegracion ~PPR.
Los resultados del estudio se han registrado. Ver evidencias en carpeta (\acr.int\siger2018\2-POA)\T_4\IND6MEDICIONES

Realizada revision de las evidencias que reposan en la carpeta compartida se observo:
primer trimestre :

En este primer trimestre de 2018, el grupo de Atencion al Ciudadano, a traves de las actividades realizadas para el indicador "Numero de mediciones realizadas presentd un cumplimiento del 100%, como resultado de la medicion de
calidad de las llamadas ate ndidas por el call center, Calidad en la atencion brindada, medicion de pertinencia en las respuestas a las PQRSD, tiempos de respuesta de la SPQRSD. ver evidencias en la carpeta compartida ruta: $:\2-
POA\15_GAC\T_2\IND6MEDICIONES

Segundo trimestre:

* En el segu ndo trimestre de 2018. el indicador niimero de mediciones realizadas presentd un 100% de cumplimiento, en la "Medicion de la calidad de las llamadas atendidas dpor el call center", calidad en la atencion brindada,
medicion de pertinencia en las respuestas de las PQRSD, Tiempo de respuesta de las PQRSD. Las evidencias se encuentran en la ruta: $:\2-POA\15_GAC\T_2\IND6MEDICIONES

De acuerdo a o anterior se observa que el Grupo de Atencidn al Ciudadano  cumplid con lo planeado para el primer semestre de 2018. Tercer Trimestre:

Se realizaron diferentes mediciones entre las que se ¢ uentan la "Medicion de Calidad de las Liamadas Atendidas por el Call Center” la cual arojé un resultado lsto en el nivel de caiidad de la atencion brindada con un 84.54%.. Se
realiz6 la Encuesta de Pertinencia en la cual se tomo una muestra de 1206 registros que interpusieron PQRS-D, de s cuales hubo contacto efectivo con 299 y como resultado manifestaron estar satisfechas conlas respuestas dadas
por la ARN. Igualmente se presenta un informe general en donde se consignan los datos de tiempo de respuesta a lamadas, calidad de Ia respuesta, conocimiento de los temas por parte de los agentes del Call Center. Con lo
anterior se da cumplimiento a la meta de este indicador en este periodo. Las evidencias se encuentran en la carpeta compartida ruta: $:\2-POA\15_GAC\T_3\IND6MEDICIONES

Cuarto Trimestre:

Se realiz6 a "Medicion de la Calidad de las Llamadas atendidas por el Call Center" en donde se pudo evidenciar la satisfaccién de los ususrios en donde califican con 95.43% la caldad de la atencién brindada a traves de este medio
Igualmente se midi6 el nivel de Pertinencia en la cual el resultado mejor6 con respecto al trimestre anterior. El resultado fue de 86.84%. Igualmente se presenta informe de gestion del operador del Call Center, en donde consigna los
resultados de las campafias realizadas para lla ARN. Las correspondientes evidencias se encuentran en la carpeta compartida ruta: $:\2-POA\15_GAC\T_4\IND6MEDICIONES

(abr. 06 2018 1:58 p. m.): Durante el primer trimestre se realizaron 3 actualizaciones al sistema de PQRSD asi: Una relacionada con la actualizacién de la Guia de Protocolos de Atenci6n al Ciudadano, otra
relacionada con la publicaci6n en la pagina WEB del Registro Piblico de Derechos de Peticion y la tltima accion corresponde a la elaboracion y publicaci6n del informe trimestral de PQRSD. La evidencia
reposa en la pagina WEB de la entidad y en la carpeta compartida (\acr.intisiger2018\2-POANT_1\IND6_ACTSISTPQRSD
(jul. 09 2018 10:57 a. m.): Durante el segundo trimestre se realizaron 10 actualizaciones al sistema de PQRSD asi: 1. AC-C-01 CARACTERIZACION PROCESO ATENCION AL CIUDADANO V6. 2. AC-M-01
MANUAL DEL SISTEMA DE PQRS-D V5. 3. AC--02 INSTRUCTIVO PARA REALIZAR CAMPARAS DE SALIDA A TRAVES DEL CALL CENTER V2. 4. AC-12 INSTRUCTIVO PARA SEGUIMIENTO
PERIODICO A PQRS-D V2. 5. AC-G-02 CARACTERIZACION DE USUARIOS — PERSONAS EN PROCESO DE REINTEGRACION V3. 6. AC-G-03 GUIA DE PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO
V3.7. AC-G-04 GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION DE PERTINENCIA SOBRE LA RESPUESTA DADA A LAS PQRS-D V2. 8. El informe de PQRS-D del trimestre se publicara en la pagina de la
Reincorporacion y la Normalizacién ARN el 19 de julio 2018. Ruta: http:/fwww. 9o d.aspx 9. El informe de PQRS-D del semestre se publicara en la pagina de la
Reincorporacion y la Normalizacion ARN el 23 de julio 2018. Ruta: o <aspy 10, El nforme de regisir piblico de derecho de peicén se publicar en fa
pagina de la Reincorporacion y Normalizacion ARN el 19 de julio 2018. Ruta: asp)

(Oct 03 2018 4:49 PM): Durante el tercer trimestre de 2018 se realizaron tres actualizaciones al sistema de PQRSD: 1. Se etz o inaucivo del médlo e de PQRSD Call center. 2. Se elabor6 y public
el registro piblico de derechos de peticion. 3. Se elaboro el informe trimestral de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Evidencias que reposan en las carpetas compartidas de la Dependencia.

(Dec 27 2018 4:47 PM): Durante el cuarto trimestre del afio 2018 se realizaron cuatro actualizaciones al sistema de PQRSD de la siguiente manera: 1) Durante el cuarto trimestre del afio 2018 se solicit6.
mediante memorando con fecha 22 de octubre dirigido a la Oficina Asesora de Ct yala Oficina de ias de la incluir en la seccion de la pagina Web "Respuestas a la
Ciudadania” lo especificado en la Circular Externa No. 001 de 2011, emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Temwﬂal

Realizada revision de las evidencias que reposan en la carpeta compartida se observs

primer trimestre :

En'la carpeta compartida ruta: S:12-POAI15_GACIT_1\IND7_ACTSISTPQRSD, se encueniran las evidencias correspondientes a las actualizaciones efectuadas dura nte el primer trimestre de 2018,
Segundo trimestre:

* En el segundo trimestre de 2018, el Grupo de Atencion al ciudadano realizé actualizaciones al sistema, las cuales reposan en la carpeta compartida ruta: $:12-POA\15_GAC\T_2\IND7_ACTSISTPQRSD, en donde se evidencian
dichas actualizaciones.

De acuerdo a lo anterior se observa que el Grupo de Ate ncién al iudadano cumpli con lo planado para el primer semestre de 2018, Tercer Trimestre:
En este periodo se hizo a actualizacién del Modulo WEB de PQRS-D del Call Center, Se elaboro y publicd el registro piblico de Derechos de Peticion, y se elabord el Informe Trimestral de PRS-D, el cual contiene Tipologia de
PQRS-D, Poecentaje de informacién entregada, Porcentaje de PORS-D recibidas segun el canal, Oportunidad de respuesta , Tiempo de respuesta, Tipologia de Reclamos, Tipologia de Quejas. Las evidencias se encuentran en la
carspeta compartida ruta; S:12-POA\15_GACT_3IND7_ACTSISTPQRSD Cuarto Trimestre:

ajustando de esta manera lo relacionado con a visibilizacion del Registro Pablico de Derechos de Peticion. 2) Se elabora el Registro Pblico de Derechos de Petiién al cuarto
2018 con publicaci6n en la pagina web de la Agencia para la yla gov.co. 3) Para el cuarto trimestre de 2018 se elabora el Informe Trimestral de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias. El informe de PQRS-D del trimestre se publicara en la pagina web de la Agencia para la Reincorporacion y la Normalizacion - ARN. 4) Se elabora el Informe Semestral de
Peiciones, Quejas, Reclamos y sugerencias, el cual también se publica en la pagina web de la ARN w.reincorporacion.gov.co.

En esle trimestre se realizé la actualizacion al sistema de PQRS-D mediante memorando en donde se solicitd la inclusion de la seccion de la pagina WEB "Respuestas a la ciudadania”, ajustando de esta manera lo relacionado con la
afio i

del Registro piblico de derechos de peticion. El registro piblico de Derechos de Peticion no esté publicado en la pagina web ni elaborado . Igualmente el informe trimestral de PQRS-D y el Informe semestral de PQRS-D
tambien se encuentran pendientes de elaboracion en razon a que a la fecha de cargue de evidencias ain no se habia cerrado el periodo de los informes.

7. FECHA DE ELABORACION: Enero 25 de 2019

De acuerdo a a revision realizada a los productos POA 2018 se observo que el Grupo de Atencion al Ciudadano, mejor su desempefio en el cumplimiento de las metas trazadas para este segundo trimestre de 2018. Igualmente queda paendiente la verificacion de los informes correspondientes para el cuarto trimestre , indicador 7

8. Revisd y Aprobs:

Eduardo Antonio Sanguinett Romero
Asesor de Control Interno de Gestion

9. Elaboré:

Jairo Tulande Collazos
Profesional Universitario Control Interno




