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ETAPAS DEL ESTUDIO

Bn Be Ea e

DISENO
MUESTRAL,
HERRAMIENTA DE
RECOLECCION Y

ETAPA UNO:
PLANEACION DE
LA CONSULTORIA

ETAPA TRES:
RECOLECCION DE
DATOS

SENSIBILIZACION
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Etapas de la ejecucidn

Descripcidn de actividades

ETAPA UNO:
PLANEACION DE
LA
CONSULTORIA:

ETAPA DOS:
DISENO
MUESTRAL Y
SENSIBILIZACION
CON LOS
GRUPOS DE
INTERES

Socializa el formulario y sugiere algunos ajustes.
La ARN aprueba el formulario.

Presenta unos pocos ajustes y posteriormente
aprueba el documento metodoldégico.

Da aprobacion para el inicio de la siguiente etapa.

Diseflo Muestral: Definido por la ARN. Solicitan dos
propuestas de disefio muestral.

Base de datos: ARN suministra bases anonimizadas
Realiza sensibilizacion con los grupos de interés. La
supervision de contrato realiza mesas de trabajo
con las dependencias de la ARN para sensibilizarlas
sobre el estudio.

-';2:; Agencia para la
I Reincorporacién y la
+ Normalizacién - ARN

Estructura el formulario teniendo en cuenta lo
siguiente:

* Objetivos respecto a los servicios, beneficios y

atencion ofrecidos por la ARN.

+ Fraseo, logica y claridad de las preguntas.

* Flujos entre preguntas.
Disefia los formularios en la herramienta de
recoleccion ODK.
Estructura el documento metodoldgico.
Realiza la prueba piloto

Analytica presenta dos propuestas implementando
los requisitos de la ARN.

Selecciona la muestra y sobremuesta.
Posteriormente la ARN entrega bases
seleccionadas.

Presenta propuesta sobre la metodologia de calculo
de los indicadores.
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Etapas de la ejecucidn

Descripcidn de actividades

ETAPAS ARN ANALYTICA

ETAPA TRES: ENCUESTA POBLACION SUJETO DE ATENCION * Crea el Power Bi del estudio para el seguimiento de
RECOLECCIO -+ La supervision del contrato realiza reunion con los la recoleccion de informacion en tiempo real.
N DE DATOS coordinadores de los grupos territoriales con el fin de que + Los registros seleccionados en la muestra tuvieron
difundan al interior de su equipo el inicio del campo. como minimo entre 5 y 10 llamadas dependiendo el
» La supervision del contrato remite a la poblacion sujeto  estado (volver a llamar, rechazo, no contesta).
mensajes de texto a traveés del contact center contratado
por la entidad. Esta actividad se realiza varias veces
teniendo en cuenta los tiempos de cronograma.
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FICHA TECNICA Y METODOLOGIA
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| Reincorporacion y la
 Normalizacién - ARN

ciudadania en general entre otras).

Realizar un estudio de percepcién y satisfaccion frente a los servicios, beneficios y atencién
ofrecidos por la Agencia para la Reincorporacion y la Normalizacion — ARN, dirigido a la
OBJETIVO: poblacién sujeto de atencion, cliente interno y Ciudadania que tiene algun relacionamiento
con la entidad (Universidades, Organizaciones no Gubernamentales, Entidades del Estado,

Empresa contratante: AGENCIA PARA LA REINCORPORACION Y LA NORMALIZACION - ARN
Empresa contratada: ANALYTICA MSE SAS BIC

Metodologia: Estudio cuantitativo — probabilistico estratificado

Instrumentos de medicion: Cuestionarios semi estructurados

Grupo objetivo:

Poblacion sujeto de atencion por parte de la ARN (Reintegracion,
Reintegracion Especial, Reincorporacion y Proceso de Atencion Diferencial)

Técnica de recolecciéon de datos: Telefénica

Alcance del estudio: Nacional (resultado de la ubicacién de la poblacion objetivo)

Fecha realizacion de la encuesta: 30 de septiembre al 03 de noviembre de 2023.
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FICHA TECNICA Y METODOLOGIA

. : . : Tamafo de :
Tipo de proceso . Universo : ]
................................................ eieiiii..... i, Muestra
D 2020 (A :
ecreto 965 de 2020 (Atencion : 653 243
.‘.j.'f‘?.rﬁr.‘?.' al) B000600300000008653300000000000%
: Decreto Ley 899 de 2017 :
: . . . : 11.215 458
: (Reincorporacion Acuerdo final) :
Res 0754 de 2013 (Reintegracion) 2.127 436
Res 1724 de 2014 (Justiciay Paz) : 993 330
Total © 14.988 1.467

Se conto con el listado de beneficiarios que conforman Ia poblacion
sujeto, sobre la cual fue posible identificar sus principales
caracteristicas y condiciones para adelantar la implementacion del
disefio de muestreo propuesto.

Margen de error maximo permitido en el estudio

Se asumié un margen inferior al 5% a nivel nacional y
para los cuatro procesos.

Nivel de confianza estadistica

Se asumio una confianza del 97% a nivel nacional y
para los cuatro procesos.

Disefio de muestreo
Probabilistico - estratificado

Estratificacion por tipo de proceso

Estratificacion por grupo territorial

Seleccion de beneficiarios (MAS)
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CARACTERIZACION

Nota: Caracterizacién de los participantes en el estudio

Género general

FEMENINO POR PROCESO
Reintegracion especial - Justiciay Paz 1 2,5%

Reintegracion NG 37,2%
Reincorporacion (Acuerdo Final - FARC EP) NN 34,0%
Proceso de Atencion Diferencial [l 15,5%

FEMENINO

MASCULINO POR PROCESO
Reintegracion especial - Justiciay Paz  FE i 97,5%
Reintegracion I 62,8%
Reincorporacion (Acuerdo Final - FARC EP) i 66,0%
Proceso de Atencion Diferencial By 84,5%

MASCULINO

ANWW retncornorA ON 00
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4 Resultados
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Indicadores de Satisfaccion

,I'NDICE DE SATISFACCIQN ARN 2023 INDICE
POBLACION SUJETO DE ATENCION (Encuesta telefonica) PORCENTUAL
Satisfacciéon del canal presencial 4,69 93,74%
Satisfaccion del canal telefénico 4,77 95,43%

Satisfaccion del canal escrito 4,56 91,30%
Satisfaccion del canal virtual 4,63 92,70%
Satisfaccion del tramite realizado 4,34 86,81%

INDICE DE SATISFACCION ARN 2023 4 60 92%
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General

1. Segun su experiencia ¢,qué tan satisfecho se ha sentido a lo
largo de su proceso con la ARN? (1 es nada satisfecho y 5
totalmente satisfecho) y

Reincorporacién
(Acuerdo Final = FARC Reintegracion
EP)

Proceso de Atencion
Diferencial

Reintegracion especial —
Justiciay Paz

4,59 4,37 4,61 4,45
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2. Enunaescalade 1a5,donde 1les
nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
¢, Qué tan satisfecho se ha sentido con la
gestidn realizada por parte de la ARN en

Su proceso en los siguientes temas?

General

a‘%@ s Agencia para la

[ | Reincor poracién y la
% Normalizacién - ARN

Educacion 444 | 430 | 443 | 452 | 441
Atencion Psicosocial 4,41 4,62 4,34 4,63 4,68
Apoyo econémico 4 35 4 58 4 37 423 4 .20
Orientacion legal 4 35 4 53 4 32 4 45 4 .30
Formacion para el trabajo 3,98 3,93 3,95 4,20 3,93
Salud 3,97 3,99 3,90 4,24 4,19
Ofertas de Empleabilidad 3,54 3,44 3,55 3,63 3,40

Ofertas de vivienda
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3. De acuerdo con sus respuestas a la
pregunta anterior, por favor indiquenos
enunaescaladelab,donde les
totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, qué tan de
acuerdo esta con las siguientes
afirmaciones:

Las gestiones realizadas por la ARN son
oportunas (en el momento adecuado)

Las gestiones realizadas por la ARN son
de calidad (cumplimiento de sus
necesidades y expectativas)

Las gestiones realizadas por la ARN son
efectivas (logro del objetivo o fin deseado)

Las gestiones realizadas por la ARN son
agiles (rapidez)

ANWW retncornorA ON 00 0
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Presencial
4. ¢Cuadles de los siguientes
canales de atencion de la (
ARN conoce? Si
79,1%
Si

91,20%

Teleféonico

Si

44,6%

Si

43,30%

Escrito

Si

30,0%

Si

37,00%

ST
3

- \_ E
[foete ]
"\J

Virtual

Si
37,9%

Si

48,00%

79,00%

45,40%

29,20%

37,50%

78,00%

46,60%

28,80%

37,10%

74,30%

40,20%

31,50%

35,30%

Presencial (Atencidn recibida en sede)
Telefénico (PBX 601 4430020, linea 018000911516, #516)
Escrito (Buzdn de sugerencias, ventanillas de correspondencia de los grupos territoriales)

Virtual (Correo electrénico o Servicios de la sede electrénica de la ARN como médulo de PQRSD, lldmenos gratis y chat virtual)

» Agencia para la
Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN
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5. En el altimo afo haido al Grupo
territorial que le fue asignado

Ubicacion (es muy lejos de su...

No 45,4%

77,50%

67,10%

65,10%

49,70%

#¥> Agencia para la
) w | Reincorporacién y la
“§%  Normalizacién - ARN

6.¢Por qué no haido en el ultimo afio al Grupo territorial
gue le fue asignado? (No 45,4%)

Por seguridad

Otro

Falta de recursos (dinero)

23,2%

B 34%

Otro
« El facilitador/reintegrador lo visita.
* Por el trabajo
* No tiene grupo territorial

recuraas enfen e
estudio segundad residencia resp

o Iugar Zasignaron .,
liompo < domicilio
falta

i alta, relnteg rado'r
;" laborales Iﬁmxmlenman S a b e O
- terrltorlal'o

9 rupo C:
mtra aJ

bogota conozmc.alranaﬁ vez w
facilitadora

casa yisitan >

estionessiempre
encuentra problen

rrrrrrrr

rofesional &

ngresado So,

g g
|
§

uuuuuuu

Nota: A mayor tamafio de la palabra mas representatividad
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7. Segun su experiencia, ¢,qué tan
satisfecho esté con la orientacién
brindada por los profesionales con
los que se relaciona en su
proceso? (1 es nada satisfecho y 5
totalmente satisfecho )

General

Profesional reintegrador / 4’81 4,75 4’81 4’84

facilitador

Asistente de atencion 4,79 4,67 4,72 4,76

Otros profesionales 4,61 4,53 4,72 4,68

Abogado 4,16 4,18 4,52 4,18

Profesional de salud
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64,1%
Visita a la Sede de la ARN
General
8. ¢En el ultimo afio, con
gué frecuencia ha visitado
la sede de la ARN? 5,7% 8,1% 8,9%
Una vez por Una vez por Una vez por mes una o mas veces
semestre trimetre por semana
Visita a la Sede de la ARN
90,0% Por proceso
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
0,0% _
Una vez al afio Una vez por Unavez por  Unavez por mes Una o mas veces

semestre trimestre por semana
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9. Segln su experiencia, ¢qué tan satisfecho esta
con los siguientes aspectos relacionados con la
atencion brindada por el personal en las sedes de
la ARN. (1 es nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho)

La amabilidad, respeto y cordialidad en la atencion

General

4,84

4,97

4,80

4,92

= 2

Sy
"\/’

Agencia para la
Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN

4,93

La claridad de la informacion dada por la persona que
lo atendio

4,80

4,96

4,77

4,85

4,87

El tiempo de espera para la atencion

4,73

4,83

4,68

4,83

4,85

Confidencialidad en el manejo de la informacion

4,71

4,81

4,65

4,84

4,88

La respuesta adecuada a sus solicitudes y/o tramites - 4 . 73 - 4, 69

4,65




COLOMBIA CANAL PRESENCIAL &P, Agencia para la

POTENCIA DE LA \;L T Reincorporacién y la
\ N
N

V| DA /" Normalizacién - ARN

10. segun su _experier_mia ca!if_ique el Proceso de Reincorporacion Reintegracion

estado de las _|,nstaIaC|ones f|S|cgs del Atencion (Acuerdo Final — especial —
punto de atencmn_ do_nde es atendido, en Diferencial FARC EP) Justicia y Paz

cuanto alos siguientes aspectos

Limpieza 477 4,96 4,68 4,95 4,94
lluminacién 4,70 4,92 4,62 4,88 4,87
Oficina de atencion 4 65 4 86 4 57 4 84 476
Salas de espera 4,62 4,83 4,52 4,82 4,82
Comodidad 4,60 4,88 4,49 4,84 4,77
Bafios 4,58 4,90 4,47 4,76 4,84
Seguridad 4,57 4,57 4,49 4,80 4,77
Ventilacion 4,54 4,82 4,42 4,81 4,79
Privacidad 4,53 4,63 4,47 4,71 4,62
Amplitud 4,51 4,84 4,40 4,77 4,69
Sefializacion 4,50 4,85 4,36 4,81 4,77
&Zizzzggzguado para las personas con 4’25 4,61 4’10 4,58 4’54
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COLOMBIA CANAL PRESENCIAL Agencia para la

11. De los siguientes aspectos
relacionados con la atencion brindada
por el profesional, reintegrador o

facilitador. Califique de 1 a 5, su General
satisfaccion frente a ellos, siendo 1
nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho.

El lenguaje claro y facil de entender. 4.85 4.91 4.83 4.90 4,92
s maidao e y covsicas e 483 | 400 | 481 | 489 | 4,95
o oemento y ooesonisno ol 429 | 488 | 477 | 483 | 4,86
El tiempo dedicado a atenderlo. 478 4 92 475 4 81 4 88

La eficiencia del profesional reintegrador
facilitador frente a cualquier necesidad. - 4’ 76 4 y 76
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12. segln su experiencia, ¢qué tan
satisfecho se encuentra con la
atencion que le han brindado
PRESENCIALMENTE en la ARN? 1 es
nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho

W= Agencia para la
Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN

General

4,77
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| N D | CA DOR S | NTET| CO Preguntas que conforman el indicador

éQué tan satisfecho esta con la orientacion brindada por los profesionales con los que se
relaciona en su proceso?

1.Abogado

2.Asistente de atencidn

3.Profesional reintegrador/facilitador

4.Profesional de salud

5.0tros profesionales

¢Qué tan satisfecho esta con los siguientes aspectos relacionados con la atencién brindada
por el personal en las sedes de la ARN?

1.La amabilidad, respeto y cordialidad en la atencion

2.El tiempo de espera para la atencion

3.La claridad de la informacion dada por la persona que lo atendid

4.La respuesta adecuada a sus solicitudes y/o tramites

5.Confidencialidad en el manejo de la informacién

De los siguientes aspectos relacionados con la atencion brindada por el profesional,
reintegrador o facilitador. Califique de 1 a 5

1.La amabilidad, respeto y cordialidad del profesional reintegrador /facilitador

2.La eficiencia del profesional reintegrador / facilitador frente a cualquier necesidad.

3.El tiempo dedicado a atenderlo

4.El conocimiento y profesionalismo del profesional reintegrador/facilitador

5.El lenguaje claro y facil de entender

éQué tan satisfecho se encuentra con la atencion que le han brindado presencialmente en la
ARN?

Satisfaccion Canal Presencial

/

|
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13. ;Cual de los siguientes servicios TELEFONICOS utiliza
para comunicarse con la ARN?

> Agencia parala
| | Reincorporacién y la
i“ Normalizacién - ARN

Llamada a la linea de atencién gratuita 018000-911516

Silo usa 30% Si lo usa
18,3% 23,3%

. 17.,8% 19,5% 17,5%
10%

No lo

usa... 0%

#516 desde un celular Movistar o Claro

Silo usa 60% Si lo usa
37.2% 38,1% 42,0%

o 30,0%
21,7%
0%

No lo
usa...
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13. ¢Cual de los siguientes servicios TELEFONICOS
utiliza para comunicarse con la ARN?

Agencia para la
| Reincorporacién y la
" Normalizacién - ARN

El nimero telefénico de la ARN 601 4430020

Si lo usa 40% Silo usa
21,6% 26,2%

29,3%

20,5% 22,3%
20%
usa
78,4% 0%
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13. ;Cual de los siguientes servicios TELEFONICOS
utiliza para comunicarse con la ARN?

Otro
Si lo usa oo
33,8%
40%
No lo
usa o
66,2%
0%
whatsapp
=s=celular
Otro

faC|I|ta,d,0r

reintegrador

43,5%

Silo usa

31,6%

33,7%

\&®)

54,5%

» Agencia para la

Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN
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14. ¢ Por qué no ha utilizado los servicios TELEFONICOS para comunicarse con la ARN?

; 0
No lo ha necesitado —61’6 % Otro
+ Se comunica con su facilitador/reintegrador
Otro -29’0%

+ Usa WhatsApp
Ubicacion/ no tiene 3%
sefial/conectividad

o mealiza rhermedianos
nSIEMPre contacto

facilitador

No tiene teléfono fijo ni celular 2% CO m u n I Ca

b hace £ (Y directamente

presenr.lal
{55 —SWhatsa
8e leg dora pp

2
&

reintegrador

Es dificil la comunicacion con la '1,9%
ARN

Nota: A mayor tamafio de la palabra méas representatividad

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%
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15. De los siguientes aspectos relacionados con la atencién
telefonica con la ARN. Califique de 1 a 5, su satisfaccion
frente a ellos, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho.

La amabilidad, respeto y cordialidad en la atencién

General

4,88

4,96

4,87

4,92

T,

SO e
"\J

Agencia para la
Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN

4,85

La claridad de la informacion dada por la persona que lo
atendid

4,83

4,94

El tiempo que duré la atencién

La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo

Tiempo de respuesta a su llamada.

4,78

4,93

4,81

4,90

4,81

4,91

4,81
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o ----
16. Segun su experiencia: ¢qué tan

satisfecho se encuentra en general 4,77 4,90 4,75 4,83 4,73

con la atencién brindada por la
atencion telefénica cuando se
comunic6 con la ARN? 1 es nada
satisfecho y 5 totalmente satisfecho

17. ¢Ha recibido algan tipo de 18. Segun su experiencia, ¢que tan interesante fue la informacion recibida a
informacion a través de mensaje de texto través de mensaje de texto desde el Call Center de la ARN? 1 es nada
desde el Call Center de la ARN? interesante y 5 totalmente interesante

4,61 4,63 4,65 442 449

Si 78,6% . . . - -

Nacional Proceso de Atencién Reincorporacion Reintegracion Reintegracion especial -
Diferencial (Acuerdo Final - FARC Justicia y Paz
EP)
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INDICADOR SINTETICO

Satisfaccion Canal

Telefonico

R, Agencia para la

SERVICIO TELEFONICO |

Normalizacién - ARN
Preguntas que conforman el indicador

De los siguientes aspectos relacionados con la atencidn telefénica con la ARN. Califique de1a 5
1.Tiempo de respuesta a su llamada.

2.La amabilidad, respeto y cordialidad en la atencion.

3.El tiempo que duré la atencion.

4.la claridad de la informacion dada por la persona que lo atendio.
5.La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo.

Segun su experiencia: ¢qué tan satisfecho se encuentra en general con la atencidn brinda
por la atencidn telefénica cuando se comunicé con la ARN?
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19. ¢En el ultimo afio ha utilizado alguno de los
siguientes medios ESCRITOS de atencién de la ARN?

SERVICIO ESCRITO

Agencia para la
| Reincorporacién y la
" Normalizacién - ARN

Buzén de opinidn 100%
90%
80%
v
50%
Una o més veces por semana ~ 0,8% o
20%
Una vez por mes I 4 2% o el mm N e —
7 O% — — — P — —_—
Una vez por trimestre ~ 0,4% Unavezalafio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas Nunca
Una vez por semestre  0,9% semestre trimestre mes veces por
semana
Comunicacidn escrita (carta) radicada en las

. . 0
ventanillas de correspondencia de la ARN Wégé
0%
60g/o
30%
i 20%

Una o mas veces por semana  0,3% ngjg P—— — —

Una vez por mes I 5,8% Unavezal afio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas Nunca
Unavez por trimestre  1,0% semestre trimestre mes veces por
semana

Una vez por semestre

0,5%



COLOMBIA SERVICIO ESCRITO

POTENCIA DE LA

VIDA

20. De los siguientes aspectos relacionados con
la atencion brindada a través del medio escrito

Proceso de

2, Agencia para la

Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN

Reincorporaci6

Reintegracion

- ) , . n (Acuerdo :
de la ARN. Califique de 1 a 5 su satisfaccion enera Atencion Car especial -
: : . : Final - FARC .
frente a ellos, siendo 1 nada satisfechoy 5 Diferencial EP) Justiciay Paz
totalmente satisfecho.

La respuesta fue en lenguaje claro 4 58 4 87 457 4 .60 4 53
La respuesta que le dieron se relacionaba con la
peticion realizada 4’57 4’61 4’57 4’55 4153
Le dieron respuesta dentro del plazo establecido
oty 4,52 4,34 4,53 4,43 4,69
La respuesta que le dieron tenia argumentos de
e 4,51 4,60 4,54 4,40 4,50

21. Segln su experiencia: ¢qué tan
satisfecho se encuentra en general con
la atencion brindada por el canal
escrito de la ARN?. 1es nada
satisfecho y 5 totalmente satisfecho

4,58

4,74

4,57 4,65

4,50




COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

INDICADOR SINTETICO

Satisfaccion Canal Escrito

91,30%

"é‘?’iﬁ% Agencia para la
J| Reincorporacion y la
" Normalizacién - ARN

SERVICIO ESCRITO

Preguntas que conforman el indicador

De los siguientes aspectos relacionados con la atencion brindada a través del medio escrito de
la ARN. Califiquede1a5

1.La respuesta fue en lenguaje claro

2.La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo

3.La respuesta que le dieron se relacionaba con la peticion realizada
4.Le dieron respuesta dentro del plazo establecido por ley

Segun su experiencia: ¢qué tan satisfecho se encuentra en general con la atencién bri
por el canal escrito de la ARN?




COLOMBIA CA NA L VI RTUA L » Agencia para la

POTENCIA DE LA Reincorporacion y la
V| DA i/ Normalizacién - ARN

22. ¢En el Gltimo afio, ha utilizado alguno de los
siguientes medios VIRTUALES de atencién de la ARN?

Correo electrénico atencion@reincorporacion.gov.co 90,0%
80,0%
70,0%
50,0%
40,0%
Una o mas veces por semana ~ 0,6% 30,00/5
20,0%
9 . m — -
Una vez por mes I 4.6% Sl - — -
Una por trimestre  1,5% Unavez al aflo Unavez por Unavez por Una vez por Una o mas Nunca
semestre trimestre mes veces por
Una por semestre | 2,9% semana
Correo de denuncias de la ARN -
soytransparente@reincorporacion.gov.co oo
80,0%
70,0%
Nunca 93,7% 60,0%
50,0%
Una o méas veces por semana 0,1% 40,0%
30,0%
20,0%
Una vez por mes 1,4% 10,0%
0,0% — — .
Una por trimestre Y - 2
v 0,2% Unavez al afio Unavez por Unavezpor Unavezpor Unao mas Nunca
Una por semestre ~ 1.1% semestre trimestre mes veces por

semana



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

CANAL VIRTUAL

22. (En el tltimo afio, ha utilizado alguno de los

siguientes medios VIRTUALES de atencidon de la ARN?

Servicio llAmenos gratis de la sede electrénica

Nunca

Una o mas veces por semana
Una vez por mes

Una por trimestre

Una por semestre

Médulo web de PQRS-D

Nunca

Una o mas veces por semana
Una vez por mes

Una por trimestre

Una por semestre

0,1%
1,2%
0,7%
‘ 2,0%

0,2%
0,2%
0,4%
0,8%

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%

» Agencia para la
Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN

— — P
Unavez al afio Unavez por Unavezpor Unavezpor Unao mas Nunca
semestre trimestre mes veces por
semana
4 E—— — —
Unavez al afio Unavez por Unavezpor Unavezpor Unao mas Nunca
semestre trimestre mes veces por

semana



POTENCIA DE LA | Reincorporacién y la

V| DA Normalizacién - ARN

COLOMBIA ééff Agencia para la
\E‘%jz

23. ¢Por qué no ha utilizado los medios VIRTUALES de atencion de la ARN?

Otro
) —63 204 » Lo hace presencial con su facilitador/reintegrador
No lo ha necesitado £70 +  Se comunica con su facilitador/reintegrador
h: comunican atsha
Ot -14 7% Emp:;;ra oficina la:}:.elr\hrznr;tegradura
ro ' comio EEseaméc Profesionales

hab

oportuna
neceusa o tacilitadora s %, ..,

No tengo computador o - E denen Slempre: e
10,7% |§
Lo sx=presenciali
facilitador:
5%
No sabe usarlos, no sabe '7 7% °8 aCI I a
, . J = dlruo ul...zo .
cémo funcionan “ mu n | Cdanhablas

m
presenma men

linterne! 3
heées‘?lte}r SO Oregpg‘gfta
conozéo |ATOrMAacCIion + decia
No los conoce '3,7% personaimente £ 3 ﬁﬁé?rg

facilitadores 5.5 vereda

acceso  locado prefiere
Yempo p correo

pande:

mediante
ditectamente

demorado

0,0% 20,00/0 40,0% 60,0% 80,0% Nota: A mayor tamafio de la palabra mas representatividad



COLOMBIA CANAL VIRTUAL

POTENCIA DE LA

VIDA

24. De los siguientes aspectos relacionados con la
atencién brindada por el medio virtual de la ARN.
Califique de 1 a 5 su satisfaccion frente a ellos,
siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho.

La respuesta que le dieron se relacionaba con la
peticién realizada

4,72

2, Agencia para la

Proceso de
Atencion
Diferencial

| Reincorporacion y la

/" Normalizacién - ARN

Reincorporacio
n (Acuerdo
Final - FARC
EP)

4,71

Reintegracion
especial —
Justiciay Paz

4,75 4,58

4,66

Le dieron respuesta dentro del plazo establecido por
ley

4,70

4,53

4,75 4,53

4,63

La respuesta fue en lenguaje claro

4,68

4,84

4,67 4,67

4,63

La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo

4,57

4,77

457 | 4,49

4,65

25. Segln su experiencia, ¢qué tan
satisfecho se encuentra en general
con la atencién brindada por el medio
virtual de la ARN?. 1 es nada
satisfecho y 5 totalmente satisfecho

4,57

4,54

4,57 4,58

4,53




COLOMBIA #¥> Agencia para la
POTENCIA DE LA K Reincorporacion y la

Vl DA Wi Normalizacién - ARN

SERVICIO VIRTUAL

Preguntas que conforman el indicador

INDICADOR SINTETICO

De los siguientes aspectos relacionados con la atencion brindada por el medio virtual de la

] . ] ARN. Califiquede 1a5

Satisfaccion Canal Virtual 1.La respuesta fue en lenguaje claro

2.La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo.

3.La respuesta que le dieron se relacionaba con la peticidn realizada.

4.Le dieron respuesta dentro del plazo establecido por ley.

Segun su experiencia, équé tan satisfecho se encuentra en general con la atencion brindada
por el medio virtual de la ARN?




COLOMBIA PQ RS' D *i%% s Agencia para la

POTENCIA DE LA | Reincorporacion y la

V| DA "‘\/ Normalizacién - ARN

26. ¢ En el Gltimo afio usted ha presentado a la
ARN...? PQRSD -

= No mSj
7,4 <>

Una peticion de interés o
general o particular 0 8,7% 4.3% 4.1% 6,1%

Una sugerencia

. <>

Una solicitud de <>
informacion publica 3,8% 6,3% 4,9% 4,2%

Una denuncia

5,7% 7,4% 5,9% 10,7%

Una queja

4,6% 5,2% 3,1% 2,4%




COLOMBIA PQRS-D

POTENCIA DE LA

VIDA

27. De los siguientes aspectos relacionados
con larespuesta que la ARN le dio a su
peticion, queja, reclamo, sugerencia o
denuncia. Califigue de 1 a 5 su satisfaccién
frente a ellos, siendo 1 nada satisfechoy 5
totalmente satisfecho.

La respuesta que le dieron fue en lenguaje claro
o facil de entender

3,92

Proceso de
Atencion
Diferencial

Reincorporacio
n (Acuerdo
Final - FARC
EP)

3,83

3,94

3,81

. Agencia para la
Reincorporacion y la
" Normalizacién - ARN

Reintegracion
especial —
Justicia y Paz

3,96

La respuesta que le dieron se relacionaba con la
peticién realizada

3,89

3,92

3,87

3,92

4,06

Le dieron respuesta dentro del plazo establecido
por ley

3,88

3,50

3,88

3,88

4,09

La respuesta que le dieron tenia argumentos de
fondo

3,84

3,83

3,86

3,73

3,81

28. Segln su experiencia: ¢qué tan
satisfecho se encuentra en general
con laatencion dada a su PQRSD?. 1
es nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho

3,79

3,71

3,82

3,67

3,71



COLOMBIA EVALUACION TRAMITES Y SERVICIOS

ARE.  Anancia maea 1~
POTENCIA DE LA General Proceso de Reincorporacién Reintegracién Reintegracién
Vl DA Atencion (Acuerdo Final — especial — Justicia y
Diferencial FARC EP) Paz
29. La informacion para
realizar los tramites de la Si Si
; ?
ARN, ¢le parece clara? 93,0% 93’]%

. 2

30. Acerca de los tramites que se deben realizar para acceder a los servicios de la ARN, califique de 1 a 5, donde 1 es “totalmente en desacuerdo” y
5 “totalmente de acuerdo”, équé tan de acuerdo esta con las siguientes frases?

Erza:(ilz:i:idlgz'trémites en la ARN le genera 4’54 4,66 4,53 4’57 4’54

Los tramit la ARN | 3
hZihc:zZ;r:sqsz usted los Spounedcaaf::zez. = 4153 4169 4,52 4,58 4,48

Los tramites en la ARN son sencillos y estan
hechos para que usted los entienda. 4147 4169 4144 4157 4147

Los tramit lizad la ARN I
con el tempo plancado. | 4,46 4,66 4,43 4,54 4,52

tc;ietsriir;w(;tes de la ARN dan respuesta a su 4’35 4’51 4’32 4,43 4’38




COLOMBIA EVALUACION TRAMITES Y SERVICIOS

POTENCIA DE LA

VIDA

#¥> Agencia para la
| @ | Reincorporacién y la
“§%  Normalizacién - ARN

General

31. Segun su experiencia: ¢qué
tan satisfecho se encuentra en

e et 4,45 4,63 4,43 4,52 4,40

satisfecho y 5 totalmente
satisfecho,




COLOMBIA £ Agencia para la
POTENCIA DE LA t I Reincorporacién y la

V|DA 3% Normalizacién - ARN
Satisfaccion del Tramite Realizado

INDICADOR SINTETICO

Preguntas que conforman el indicador

De los siguientes aspectos relacionados con la respuesta que la ARN le dio a su peticion,
reclamo, sugerencia o denuncia. Califique de 1 a 5

1.La respuesta fue en lenguaje claro

2.La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo.

3.La respuesta que le dieron se relacionaba con la peticidn realizada.
4.Le dieron respuesta dentro del plazo establecido por ley.

Satisfaccion del tramite

realizado

Segun su experiencia: équé tan satisfecho se encuentra en general con la atencié
PQRSD? A
Acerca de los tramites que se deben realizar para acceder a los servicios de la £ RN, califique
delab

1.Los tramites en la ARN son sencillos y estan hechos para que usted los entienda

2.Realizar los tramites en la ARN le genera tranquilidad

3.Los tramites realizados en la ARN cumplen con el tiempo planeado

4.Los tramites de la ARN dan respuesta a su necesidad

5.Los tramites en la ARN son claros y estan hechos para que usted los pueda hacer

Segun su experiencia: ¢ qué tan satisfecho se encuentra en general con la atencién dada a los
tramites?

V4




coromaa  EVALUACION SEDE ELECTRONICA DE LA ARN

AR, Anancia maea s
POTENCIA DE LA General Proceso de Reincorporacion Reintegraciéon  Reintegracion
Vl DA Atencién (Acuerdo Final - especial -
Diferencial FARC EP) Justiciay Paz

_—y, -y,
32. ¢ Usted usa la sede electrénica

de la ARN, Si 6,5% Si 7,0%

www.reincorporacion.gov?

. 2

33. Enunaescalade 1 a5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, Califique la sede electronicade la ARN en los siguientes
aspectos:

Actualizacion de la informacién 4,68 4,74 4’66 4’69 4’80

publicada

Facilidad para encontrar lo que busca 4,65 4,56 4,66 4,58 4,76

Ln:gﬁg’;zr;csla de los contenidos 4,65 4,69 4’63 4,68 4,80

Navegacidn (efectiva, rapida, facil) 4,59 4,39 4,56 4,75 4,76

Disefio (atractivo, agradable) 4,59 4,82 4,56 4,55 4,80




COLOMBIA

POTENCIA DE LA

PARTICIPACION CIUDADANA

\&¥)
V| DA 34. ¢ Cudles de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta la ARN conoce © ha
escuchado nombrar?

. -"1~‘; Agencia para la
| Reincorporacién y la
ormalizacién - ARN

Proceso de Atencion Diferencial Reincorporacion (Acuerdo Final — FARC EP)

Ninguno
Encuentro territorial

Encuentros Comunitarios

Ferias Nacionales o Territoriales de
Atencién al Ciudadano

Audiencia publica de rendicion de
cuentas

Mesa de trabajo tematica

Foros de discusion tematicos o por
proyectos

Espacios de Innovacion Abierta
Conversatorios

Panel Ciudadano

41,8%
41,1%
32,1%
25,4%
22,2%
22,0%
20,2%
16,0%

14,3%

12,6%

Encuentro territorial

Encuentros Comunitarios

Audiencia publica de rendicion de
cuentas

Foros de discusidn tematicos o
por proyectos

Conversatorios

Ferias Nacionales o Territoriales
de Atencién al Ciudadano

Mesa de trabajo tematica
Espacios de Innovacion Abierta
Panel Ciudadano

Ninguno

67,8%

64,2%

50,1%

47,2%

42,1%

39,8%

36,7%

29,8%

25,5%

10,3%



COLOMBIA PARTICIPACION CIUDADANA

POTENCIA DE LA

VIDA 34. ¢ Cudles de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta
la ARN conoce o ha escuchado nombrar?

Agencia para la
). Reincorporacion y la
" Normalizacién - ARN

Encuentro territorial

Encuentros Comunitarios

Audiencia publica de rendicion
de cuentas

Ferias Nacionales o Territoriales
de Atencién al Ciudadano

Foros de discusion tematicos o
por proyectos

Conversatorios

Ninguno

Mesa de trabajo tematica
Espacios de Innovacion Abierta

Panel Ciudadano

I 4o.7%
I -5 0%
I :: 2
I -2 5%
I 0o s
I 0o 5%
I 0o 5%
I 07 4%
I - 2%

B 20.2%

Audiencia publica de rendicion de
cuentas

Encuentro territorial
Encuentros Comunitarios

Conversatorios

Ferias Nacionales o Territoriales de
Atencion al Ciudadano

Mesa de trabajo tematica

Foros de discusion tematicos o por
proyectos

Espacios de Innovacion Abierta
Ninguno

Panel Ciudadano

50,5%

46,5%

43,5%

36,3%

29,8%

27,5%

26,0%

25,6%

23,5%

20,5%



COLOMBIA

COLOMBIA PARTICIPACION CIUDADANA @B sgencaparats

Vl DA 35. ¢ Ha hecho parte de alguno de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta | ,A‘Rm'?mauzadém " ARN
36. Segun su experiencia ¢,qué tan satisfecho esta con los espacios de participacion ciudadana que le brinda la ARN?

Reincorporacion (Acuerdo Final — FARC EP)

Proceso de Atencion Diferencial

Ninguno 64,6% Encuentros Comunitarios 39,5%
Encuentro territorial 20,2% Encuentro territorial 36,2%
Encuentros Comunitarios 15,0% Ninguno 31,0%
‘ Foros de discusiéon tematicos o
Conversatorios 7,1% 16,1%
por proyectos
Foros de discusién tematicos o ‘
6,0% Conversatorios 14,1%
por proyectos
Espacios de Innovacion Abierta 5,4% Audiencia publica de rendicion de 12,6%
cuentas y
. » Ferias Nacionales o Territoriales
Mesa de trabajo tematica 5,1% L, . 9,7%
de Atencién al Ciudadano '
Ferias Nacionales o Territoriales 460 , - .
de Atencién al Ciudadano s Mesa de trabajo tematica 7,2%
Audiencia publica de rendicion de e > o o
& 3,5% Calificacion Espacios de Innovacion Abierta 6,2% Calificacion

cuentas

Panel Ciudadano 3,2%

Panel Ciudadano

4,73

4,57

3,4%



COLOMBIA
POTENCIA DE LA

PARTICIPACION CIUDADANA

v| DA 35. ¢ Ha hecho parte de alguno de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta | :

SR » Agencia para la

36. Segun su experiencia ¢,qué tan satisfecho esta con los espacios de participacion ciudadana que le brinda la ARN?

Reintegracion

ninguro | 4%
I o
I 5 5%

Encuentros Comunitarios

Encuentro territorial

Foros de discusién tematicos o
por proyectos

Conversatorios

Ferias Nacionales o Territoriales
de Atencién al Ciudadano

Audiencia publica de rendicion
de cuentas

Mesa de trabajo tematica
Espacios de Innovacion Abierta

Panel Ciudadano

| EEREC
| RERIE
B 0%
B 10.0%
B o 7%
B s %

B 55%

Calificacion

4,74

Reintegracion especial — Justicia y Paz

Ninguno
Encuentros Comunitarios

Encuentro territorial

Audiencia publica de rendicion de

cuentas
Conversatorios

Ferias Nacionales o Territoriales
de Atencién al Ciudadano

Mesa de trabajo tematica

Foros de discusién tematicos o
por proyectos

Espacios de Innovacion Abierta

Panel Ciudadano

44,8%
24,4%
23,2%
19,2%
16,5%
7,6%
5,3%
5,2%
3,7% Calificacion

1,4% 4173

J | igcorporacion y la
ARm?maLizaciém - ARN



COLOMBIA PARTICIPACION CIUDADANA

POTENCIA DE LA

VIDA

2, Agencia para la
Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN

37. De las actividades de participacion ciudadana de la ARN, en las cuales ha participado, ¢qué aspectos considera que se

deben fortalecer o mejorar?

NS /NR

Informacion y materiales empleados

Claridad en la invitacibn con la tematica a
desarrollar

Metodologia implementada en la actividad

Capacidad de comunicacion y claridad del
expositor

Proceso de Atencion

Diferencial
50,60%
31,20%
29,00%
23,80%
17,10%

Reincorporacion
(Acuerdo Final —

FARC EP)
36,40%

26,80%
34,50%
20,50%
24,80%

57,90%
23,60%
21,40%
22,70%
21,60%

Reintegracion especial
— Justicia 'y Paz

49,60%
26,20%
26,90%
17,40%
15,80%

38. ¢Considera que la ARN ha implementado
programas, proyectos y servicios a partir de
los aportes dados en los espacios de
participacion ciudadana?

76,0%




cooMBia  COMPROMISO CON LOS BENEFICIARIOS DE LOS
VIDA SERVICIOS DE LA ARN

<9, Agencia para la

‘! F‘y | Reincorporacién y la
“§%  Normalizacién - ARN

39. ¢considera que los servicios de la ARN le ayudan a mantener su compromiso con el cumplimiento de su proceso? 1es
totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo

General

469 471 47 465 459




cooMBla  COMPROMISO CON LOS BENEFICIARIOS DE LOS SERVICIOS DE &35, Agencia para la

POTENCIA DE LA Reincorporacion y la

V| DA LA A R N L“\' Normalizacién - ARN

40. De acuerdo con su experienciay los servicios proporcionados por la ARN, en una escalade 1 a5, donde 1 es nada
efectiva y 5 totalmente efectiva, ¢ qué tan efectiva considera usted que es la entidad para garantizar...?

General

No repeticion 4,54 4,41 4,58 4,37 4,60

Ejercicio de los derechos 4,47 4,60 4,45 4,56 4,37

Prevencion de la estigmatizacion de la
poblacién

4,33 4,33

Seguridad humana

4,34 4,37




COLOMBIA
POTENCIA DE LA

COMPROMISO CON LOS BENEFICIARIOS DE LOS SERVICIOS DE
VIDA LAARN

41. ¢Ha experimentado
barreras o dificultades al
hacer uso de los servicios
que le ofrece la ARN?

43. Segln su experiencia, ¢qué
tan probable es que usted hable
bien de la ARN? 1 es nada
probable y 5 totalmente
probable

5&@@ Agencia para la
=) Reincorporaciény la
B\

Normalizacién - ARN

General

Proceso de Reincorporacion Reintegraciéon  Reintegracion
Atencién (Acuerdo Final - especial —
Diferencial FARC EP) Justiciay Paz
Si 12,9% Si 6,8% Si 13,5% Si 12,0% Si 11,9%
- - ¥ ¥ o

General

4,64 4,69 4,63 4,67 4,61



cooMBla  COMPROMISO CON LOS BENEFICIARIOS DE LOS SERVICIOS DE 43> Agenciapara

POTENCIA DE LA

¥ R L
VIDA LAARN 64 Bt &8

41. ;Ha experimentado \
barreras o dificultades al ,
0
hacer uso de los servicios General S112,9%

qgue le ofrece la ARN?

¥

ecibido™ pago ayudadOwrrplmfaC|||tad0rp6r80na

proyectosprocesoayudss

OB"FEyemg{‘g ‘estudio

querian llevo

inu nca (nt ra b aJ Oﬁuanto

42. ;Cudles son las ?,Y?a{.%.ﬁ..si O: CU-O;_ datr hace 11ACOT, :

barreras o dificultades mas' o .2 encion:

que ha experimentado al § Jeron, o-=—2C anu a J—E

hacer uso de los servicios 09 ag___“"" areas £ O

que le ofrece la ARN? ZE % Gqu > cUa r ieéﬂaam

(describalo puntualmente) PN E'_ ............ 055
- — D_ (n —_—

qé "-'_n' vt :1c,ordes3 wfa |ta g H—amn0§

%ﬁit ner:ioco! soanos

rSGFVICIO

|n for nacion s. = gmlon.
§Segur| adys: I'eSpuesta sistema £

framite

Nota: A mayor tamafio de la palabra méas representatividad



Agencia para la
Reincorporacion y la
Normalizacién - ARN

cooMBia  COMPROMISO CON LOS BENEFICIARIOS DE LOS
VIDA SERVICIOS DE LA ARN s

44. ;Sus expectativas con el proceso al que pertenece en la ARN, se estan cumpliendo o se cumplieron?

Proceso de Reincorporacion Reintegracion
Atencion (Acuerdo Final — especial —
General Diferencial FARC EP) Reintegracion Justiciay Paz

Si 87,3% SI 87,7% Si 87,0% Si 89,6% Si 86.4%

45, ¢ Por qué?

lud acompanam|ento
westudio! “abal

Nota: A mayor tamafio de la palabra mas representatividad



46. ¢ Usted vive en los antiguos Espacios
Territoriales de Capacitacion y
Reincorporacion AETCR?
(Reincorporacion)

Si 24,0%

%, Agencia para la
Reincorporacién y la
Normalizacién - ARN

47. Segun su experiencia, ¢qué tan
satisfecho se siente con el
acompafiamiento ofrecido en el antiguo
ETCR? 1 es nada satisfechoy 5
totalmente satisfecho




COLOMBIA Agencia para la
° POTENCIA DE LA Reincorporacién y la
Vl DA Normalizacién - ARN

48. Para terminar, ¢quiere hacer un
comentario final que le permitaala ARN

mejorar la atencion y el servicio en Sl' 38 , O%

general que prestala entidad?
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49. Comentario (describalo puntualmente):

‘Se
§E

(o5ed
1;{(‘0;
hrcica |

b=
u;

:"“5;"3 it o proyect os'~o§adweae

as chavsy "2

Nota: A mayor tamafio de la palabra mas representatividad
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