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Ficha técnica



Ficha técnica “ CNC

Objetivos del estudio: Medir la percepcion y satisfaccion de la poblacion objeto de atencién por parte de la
Agencia parala Reincorporaciony la Normalizacién (ARN)

Poblacidn objetivo: Poblacion objeto de atencidon por parte de la ARN

Precision: Serealizaron 1160 encuestas: 1007 ruta regulary 153 justiciay paz.
v' Margende error:3%. Pararutaregular 3.2%y enjusticia y paz 7.9%
v" Nivel de confianza: 97%

* Vale la pena mencionar que se incluye el segmento Justicia y Paz, el cual no se compara al no haberse medido
en la anterior encuesta

Fechas de trabajo de campo: Del 12 de septiembreal 12 de octubre de 2018
Técnicade recoleccion: Encuestas telefénicas

Tipo de supervision: Monitorizacion 10%



Ficha técnica “ CNC

Procedimiento de ponderacion: No aplica

Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto

Numero de encuestadores: 13 encuestadores y 2 supervisores
Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos
o de investigacién atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales y lo establecido en
la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacion que se entrega es anonimizada, con

excepcion de los casos en los cuales el entrevistado haya dado autorizacion.

“Este informe atiende los lineamientos de la norma SO 20252:2012”



Escalas utilizadas “ CNC

[5] Muy satisfecho +[4] [3]+[2]+ [1] Nada satisfecho

[5] Muy probable + [4] [3] +[2] + [1]Nada probable

Paragraficas de %, se [5] Totalmente de acuerdo + [4]
utilizaron las siguientes

escalas —

(T2B 5+ 4) (B3B 3+2+1)

[3] +[2] + [1] Totalmente en desacuerdo

N

(B3B 3+2+1)

T2B: Son las percepciones
mads altas de la poblacion
atendida. Producto de 5+4

B3B: Son las percepciones donde
a la poblacion atendida no se le
estan cumpliendo las expectativas.
Producto de 3+2+1



Metodologia



Disefio Muestral “ CNC

e El diseno de muestreo es probabilistico y estratificado con seleccidn
aleatoria simple de personas atendidas. Las principales variables de
estratificacion son (1) territorial desde donde sucedid la atencion y (2)
ruta por donde transitd el proceso (ruta regular o Justicia y Paz).

e El tamaifno de muestra definido es de 1.160 personas atendidas. Este
tamafo de muestra permitio reportar resultados con confiabilidad de 97%
y error de muestreo de 3,0%. En desagregaciones de resultados de
acuerdo a la ruta por donde transito el proceso, los resultados en Justicia y
Paz presentan un error de muestreo asociado maximo de 7,9% mientras
qgue los resultados en la ruta regular tienen asociado un error de muestreo
de 3,2%. La tabla No 2 presenta la desagregacion del tamafo de muestra
por territorial y ruta del proceso.



Universo McnNc

Gontra cional B2 Gonsukota

Ruta especial de Justicia y

Territorial Ruta Regular
Paz
ARN BOGOTA 1.054 1.054
ARN ANTIOQUIA CHOCO 212 155 367
ARN EJE CAFETERO 328 18 346
ARN HUILA 301 1 302
ARN TOLIMA 293 36 329
ARN URABA 276 31 307
ARN CASANARE 116 11 127
ARN CUNDINAMARCA - BOYACA 406 151 557
ARN META Y ORINOQUIA 804 24 828
ARN NORTE DE SANTANDERY ARAUCA 195 28 223
ARN SANTANDER 236 130 366
ARN ALTO MAGDALENA MEDIO 151 16 167
ARN ATLANTICO 128 73 201
ARN BAJO MAGDALENA MEDIO 206 30 236
ARN BOLIVAR 109 11 120
ARN CESAR GUAJIRA 409 26 435
ARN CORDOBA 150 25 175
ARN MAGDALENA 237 23 260
ARN SUCRE 41 4 45
ARN CAQUETA 340 2 342
ARN CAUCA 244 7 251
ARN NARINO 181 3 184
ARN PUTUMAYO 165 1 166
ARN VALLE DEL CAUCA 649 41 690
PAZY RECONCILIACION 502 502
7.733 847 8.580 9




Distribucion de la Muestra

McnNc

Gontra cional B2 Gonsukota

Territorial n Ruta Regular n Justicia y Paz Tamafo muestra
ARN BOGOTA 93 93
ARN ANTIOQUIA CHOCO 35 31 66
ARN EJE CAFETERO 44 44
ARN HUILA 42 42
ARN TOLIMA 41 10 51
ARN URABA 40 40
ARN CASANARE 30 30
ARN CUNDINAMARCA - BOYACA 49 31 80
ARN META Y ORINOQUIA 64 69
ARN NORTE DE SANTANDER Y ARAUCA 34 39
ARN SANTANDER 37 31 68
ARN ALTO MAGDALENA MEDIO 30 30
ARN ATLANTICO 30 12 42
ARN BAJO MAGDALENA MEDIO 33 33
ARN BOLIVAR 30 30
ARN CESAR GUAJIRA 41 46
ARN CORDOBA 30 35
ARN MAGDALENA 35 40
ARN SUCRE 20 20
ARN CAQUETA 41 41
ARN CAUCA 38 38
ARN NARINO 33 3 36
ARN PUTUMAYO 31 31
ARN VALLE DEL CAUCA 55 10 65
PAZY RECONCILIACION 51 51
Total 1.007 153 1.160

10



Ruta
Regular

87%

Distribucidon de la muestra

Tipo de ruta

13%

Base: Total 1160
Encuestados

Justicia
° y Paz

) Jol [



* Datos presentados en porcentajes

ARN Bogota
ARN Cundinamarca - Boyaca
ARN Meta Y Orinoquia
ARN Santander
ARN Antioquia Chocd
ARN Valle Del Cauca
ARN Tolima
Pazyreconciliacién
ARN Cesar Guajira
ARN Eje Cafetero
ARN Atlantico
ARN Huila
ARN Uraba
ARN Norte de Santandery Arauca
ARN Caqueta
ARN Magdalena
ARN Cauca
ARN Cérdoba
ARN Narifio
ARN Bajo Magdalena medio
ARN Casanare
ARN Alto Magdalena medio
ARN Putumayo
ARN Bolivar
ARN Sucre

Distribucion de la muestra * () Jol [

TOTAL (2018)

NNwwwwwwwwhhhhhhhhhmmmmqm

Base: Total 1160

Ruta Regular Justicia y Paz Sede
9
5 s 20
6 13
4 s 20
4 s 20
6 um 7
4 m 7
5
4 13
4
3 3
4
4
3 5
4
4 13
4
3 13
3 1
3
3
3
3
3
2
Base: Total 1007 Base: Total 153



Bogota
Medellin

El saladito

La Concepcion
Bosconia

Distrito especial, industrial y portuario

* Datos presentados en porcentajes

Distribucion de la muestra*

Ciudad

TOTAL (2018)
11

6%

44

3%

3%

3%

Base: Total 1160

Ruta Regular

10%

5%

44

3%

2%

3%

Base: Total 1007

) Jol [

Justiciay Paz

16%
13%
4
2%
11%

5%

Base: Total 153



Distribucion de la muestra* () Jol [

éCual essu sexo?

Ruta Regular Justicia v P
TOTAL (2018) 2017 I 2018 usticia y Paz

75% 25% 72% 28% 72% 28% 954 5%

Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer

Ruta Regular . .
TOTAL (2018) 5017 I 2018 Justicia y Paz

PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO
3 5 ’ 7 [EDAD] 3 5 ’ 3 [EDAD] 3 414 [EDAD] 4z [EDAD]

bses o 1160 s Totl| 2049 1007 s ot 153



Distribucion de la muestra* () Jol [

Gontrs lckonal B o

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

éSe encuentra enzona Rural o urbana?

Ruta Regular Justicia v P
TOTAL (2018) 3017 2018 usticiay Paz

31% 69% 33% 67% 15% 85%

Rural Urbana Rural Urbana Rural Urbana
éExgrupo?
Ruta Regular -
TOTAL (2018) g Justiciay Paz
2017 (A) 2018 (B)
A
(Fuerzas Armadas (Fuerzas Armadas (Fuerzas Armadas (Fuerzas Armadas
Revolucionarias Colombia) FARC 50% Revolucionarias Colombia) FARC 5 O% Revolucionarias Colombia) FARC 5 7% Revolucionarias Colombia) FARC 3%
(Autodefensas Unidas de (Autodefensas Unidas de B (Autodefensas Unidas de (Autodefensas Unidas de
Colombia) AUC 39% Colombia) AUC 41% Colombia) AUC 3 1% Colombia) AUC
(Ejército de L;\l;):;a;:lr; E LN 1 1% (Ejército de Lll\li'nae(;icr:;r; E LN 9% (Ejército de L;\I;Jaecrizcr:ZB E LN 1 2% A

Base: Total 1160 Base: Total 2049 Base: Total 1007 Base: Total 153



* Datos presentados en porcentajes

Distribucion de la muestra*

Considerando la diversidad de personas en el pais,
éa cudl de los siguientes grupos étnicos pertenece usted?

TOTAL (2018) Ruta Regular

Blanco N 34% N 33%
Mestizo [ 25% N 24%

Negro/Afrocolombiano B 18% B 17%
Indigena M 9% N 11%
Mulato 4% la%
Ninguno 1% 1%
No sabe ' [l 9% M 10%
Base: Total | 1160 Base: Total| 1007

) Jol [

Justiciay Paz

B 35%
B 29%
B 20%
1%
I 4%
1%

B s%

Base: Total 153



Paragraficas de %, se
utilizaron las siguientes
escalas

Escalas utilizadas

[5] Muy satisfecho +[4]
[5] Muy probable + [4]

[5] Totalmente de acuerdo +[4]

—

T2B: Son las percepciones
mads altas de la poblacion
atendida

) Jol [

[3]+[2] + [1] Nada satisfecho
[3]+[2] + [1]Nada probable
[3] +[2] + [1] Totalmente en desacuerdo
B3B: Son las percepciones donde

a la poblacion atendida no se le
estdn cumpliendo las expectativas



Comunicacion

Presencial

Telefdonico

Virtual

e

Modelo de satisfaccion ARN

Profesional Reint. ]

Abogado ]

Transparenciay |
calidad de la

informacion )

|
|
[
|

Canalesde
atencion

—_—

Proceso de
>_ . . 7
reintegracion

[ Recomendar ]

) Jol [

’[ Hablar bien ]

—

[
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Resultados del
estudio



Escrito
56%

Virtual*

43%

Modelo de satisfaccion ARN 2018 - Top Box (5)

Presencial

84%

|

Telefonico
76%

Profesional Reint.
90%

|
|

Abogado
71%

calidad de la
informacion
61%

Transparenciay }

Canales de atencion
64%

|

Proceso de

reintegracion
76%

Recomendar
69%

|

) Jol [

I

Hablar bien
70%

|

|

Recomendar
83%

|

* Base menor a 15



Justiciay paz

Ruta regular2018

Escrito
56%

59%

Virtual*
43%
50%

Modelo de satisfaccion ARN 2018 - Top Box (5)

A E]
84%

Telefonico
76%
100%

87%

Profesional Reint. _
90%

v son

Abogado
71%

Lo g o

Transparenciay
calidad de la
informacion

1%

o R

_| Canalesde atencion _=
64%

Proceso de
reintegracion

76%

) Jol [

B Hablar bien
70%

Recomendar
83%

e

ecomendar

),
S
I
IS
.
.
3
1

69%

]

* Base menor a 15




Modelo de satisfaccion ARN Ruta regular 2018 vs 2017 - Top Box (5) (W CNC

Profesional

Ruta regular 2018 L Reintegrador _] -
Ruta regular 2017 96%

L Abogado _] Hablar bien

P 71% N | N— —
Proceso de ! S 69%
4

reintegracion

Transparenciay
calidad de la
informacion

~

Recomendar

=

Presencial
84% 83%

»Eanalesde atencic’m_] [ Recomendar ]
Sni 63% 1 gy g ST 59%

S 59%

Telefonico

41% J BN 75% 1 T2

* Base menor a 15




Probabilidad de hablar bien de la ARN

C.s 0 .3+z+1)

TOTAL (2018)

En una escala de 1a 5,en donde
1 es nada probable y 5 muy probable

70% 0y 10%

~

O(0% (1285 +4)

éQué tan probable es que
usted hable biende la ARN?

Base: | 1155

( s @ .3+2+1)

Ruta Regular

2017

) Jol [

(.5 0 .3+z+1) (.5 0: .3+z+1)

2018 Justiciay Paz

69% pAVY 10%

90% (1285+4)  rgerion] || 90% (1285+4)  garim

75% B 10%




Satisfaccion y probabilidad de recomendar el proceso de M CNC
Reintegracion ieni

C.s ®: 0 3+z+1) ( s @2 © 3+z+1) (.5 ®: 0 3+z+1) C.s ®o: 0 3+z+1)
Ruta Regular ..
En una escala de 1 a 5, en donde T TAL (2018) Justiciav Paz
1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho 0 2017 2018 y
éQué tan satisfecho se ha 76% 140 10% 71% 12% 76% 140 ( 10% 78% 120 10%
sentidoalo largo de su ~ ~ ~

proceso de RelntegraCIon? 90% (TZB 5 +4) Base: | 1159 88% (TZB 5 +4) Base: 2045 90% (TZB 5 +4) Base: 1007 90% (TZB 5 +4) Base: | 152

éQue tan probable es que
recomiende ap otras perso?\as 83% Gy 8% 83% Y 9% 85% Y 7%
que se desmovilicenyhagan
parte del proceso de
Reintegracion?

Q2% (r285+4) 01 % (1285 +4) Q3% (1285+4)

Base: | 1143 Base: 944 Base: 149

En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada probable y 5 muy probable



Razones de recomendar el proceso de reintegracion “QNC

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz

posiivo [N 07% 7% . 96%
I 41% I 43% I 33%
I 39% I 41% I 32%

Tiene muchos beneficios acogerse al programa

Se debe cambiarel estilodevida / dejarlaguerra

Brindan unbuen acompafiamiento/asesoria | [l 14% M 11% I 28%

Poderestarconlafamilia | [l 9% M 10% B 7%

Cumplenloque prometen | [l 9% M 9% 6%
Brindan una buena atencién | [l 7% B 7% I 4%
Obtienenlibertad  ll 5% 6% 1%

Le colaboranauno |l 4% I 4% B6%

Cuentan conpersonal idéneo | | 3% 1 2% M 9%

Buen trato / amabilidad | | 2% [3% 1%
Brindan unainformacién clara | | 2% 12% 1%

otros | |2% 2% 12%

* Base: 908 * Base: 138

* Base: Encuestados que es muy probable y 4 en que recomiende a otras
personas que se desmovilicen y hagan parte del proceso de Reintegracion * Base: 1046



Razones para no recomendar el proceso de reintegracion

NEGATIVO
No cumplen lo que prometen
No hayacompafiamiento/ asesoria

Por seguridad no lo recomendaria

No dansolucion/respuesta a los inconvenientes
presentados

Mal trato / no hay amabilidad

Otros

No sabe/ no responde

* Base: Encuestados que es nada probable, 2 y 3 en que recomiende a otras
personas que se desmovilicen y hagan parte del proceso de Reintegracion

TOTAL (2018)

74
60

6%
5%
4
1%

9y

16%

* Base:

97

Ruta Regular

73%
57%
7%
6%
5%
1%

10%
16%

* Base:

86

Justiciay Paz

82%
82«

18«

* Base: 11

) Jol [



Beneficios mas importantes del proceso de reintegracion “QNC

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Ruta Regular

TOTAL (2018) 2017 (A) 2018 (3
Educacion 64% 65%
Psicosocial 57% 55%
Salud 54% 56% A
Apoyo econémico 49% 47% A
Formacion para el trabajo 44% B 45%
Asesoria legal 14% . 14%

Base: Total 1160 Base: Total | 2049 Base: Total | 1007



Evaluacion de la utilidad que tienen los siguientes aspectos del M CNC
proceso de Reintegracion o

(.5 0 .3+z+1) ( s @a .3+z+1) (.5 0: .3+z+1) (.5 0 .3+z+1)

En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada util y 5 es muy util

Ruta Regular . .
TOTAL (2018) Justiciay Paz
0 2017 2018 y

(anterior ACR) para acceder usted ysu

familiaa educacion. 85% (1285 +4) 86% (1285 +4) 87 % (1285 +4) 7 6% (1285 +4)

El acompafiamiento o asesoria de la ARN 18% 64% m_ﬂ% 18% 66% 16% 18%

(anterior ACR) para acceder usted ysu

familiaaservicios desalud. 82% (1285 +4) 83% (1285 +4) 82 % (1285 +4) 82 % (1285 +4)

El acompafiamiento o asesoria dela ARN 68% 13% 19% 62% m_ 19% 69% 13% 18% 63% 13% 23%

(anterior ACR) para recbirformacion para

el trabajo. 81% (1285 +4) 81 % (1285 +4) 82% (1285 +4) 7 7% (1285 +4)
El acompafiamientoo asesoriade la ARN 60% 14% 26% 53% m 28% 61% 14% 25% 52% 14% 34%
(anterior ACR) para buscarempleo o
desarrollarun proyecto productivo. 74% (1285 +4) 7 2% (1285 +4) 7 5% (1285 +4) 66% (1285 +4)

El acompafiamientoo a§e§ori§ de IaARN 48% 15% 37% 45% m 38% 48% 15% 37% 45%  16% 399
(anterior ACR) para redbirorientacion o
asesoria paraaccederal beneficiode

inserci6necondmicaenvivienda. = 3% (1285 +4) 62% (1285 +4) 63% (1285+4) 61% (12B5+4)

Base: Total 1160 Base: Total 2049 Base: Total | 1007 Base: Total | 153



Evaluacion
Profesional
reintegrador



Satisfaccion con la atencion general ofrecida por su profesional M®cne
reintegrador bt

Enunaescaladela 5 endonde1esnadasatisfechoy5es muysatisfecho

(.5 o .3+z+1) ( s @ ‘3+z+1) (.5 0 .3+z+1) C's 0: ‘3+z+1)

En una escala de 1 a 5, en donde R R |
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho TOTAL (2018) uta Regular
2017 2018

cveonsuteaosesns | ETTINN | e

con la atencidn general

Justiciay Paz

~

ofrecidapor su profesional -
reintegrador  96% (285+4)  [gewlum] | 9H% (1285+4) gase: | 2000] || D O% (1285+4)  [pae or7| || 97 % (12B5+4) [ gase] 153



Motivo de la calificacion () Jol [

Gontrs lckonal B o

TOTAL (2018)

NEGATIVO = 100

No hayacompafiamiento/ asesoria | 44q;

No dansolucién/respuesta a los inconvenientes 33
0,
presentados %

No cumplen loque prometen | 17
Mal trato / no hayamabilidad | 17

Cambian frecuentemente al reintegrador = 11

* Base: Encuestados que la atencién general ofrecida no es muy satisfecho * Base:| 9

* Datos presentados en porcentajes



Frecuencia y valoracion de los encuentros con el reintegrador “QNC

C.s o ‘3+z+1) ( 5 @a .3+z+1) (.5 0 .3+z+1) C.s 0: .3+z+1)

En una escala de 1 a 5, en donde

Ruta Regular ..
1 es nada frecuente y 5 es muy
frecuentemente TOTAL (2018) 2017 2018 Justicia V' Paz

Con qué frecuenciase 76% 177 73% 18% I 89% 0y 1%

encuentracon su profesional
reintegrador | Q295 1285+4) [ guerjuis 91% 128540 [guaam) || 99% (28544 [ s

como califica el
acompafamiento brindado 85% 10%IE3E 84% E_ 5% 85% 10% 30 86% 9%

por su reintegradoren el
desarrollo de su plan de

trabajo de la ruta de se: e: se: se:
R:eintegraciénes O5% (1285 +4) Base: [ 1154 ]| | QG og (1285 +4) Base:| 2031)| | QGjog (r2B5+4) [ Baser] 1003 O5% (12B5+4) [ Bese:] 152

~ ~

En una escala de 1 a 5, en donde
1 es muy malo y 5 muy bueno



Motivo de la calificacion

TOTAL (2018)

NEGATIVO = 889,

No hayacompafiamiento/ asesoria | 3

No dansolucion/respuesta a los inconvenientes
presentados

21%
Mal trato / no hayamabilidad | 8¢

No cumplen loque prometen | 4o

No sabe/noresponde | 13y

* Base: Encuestados que es muy malo o 2 acompafiamiento brindado por
su reintegrador * Base: 24

* Datos presentados en porcentajes

Ruta Regular

90%
71«
14+
10%
5%

10+

* Base:

21

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Justiciay Paz

67%

67%

33%

* Base: 3



() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Actitud del Reintegrador

Califica de 1 a 5, la satisfaccion frente a ellos Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

C.s @0 .3+z+1) ( 5 @a ‘3+2+1) (.5 0 .3+z+1)

Ruta Regular

C.s ®: 0 3+z+1)

En una escala de 1a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho

TOTAL (2018) 2017 () 2018 5) Justiciay Paz
El respeto mostrado por el profesional 95% i 92% Z 2% 95% LY 1% 95% 59
reintegrador. | QQy (1285 +4) O8% (1285 +4) 99% (1285 +4) 100% (1285 +4)
La amabilidad y cordialidad del 92% & 2% 89% 2 2% 92% e 2% 94% ¥ 1%
profesional reintegrador. | QQy; (285 +4) O8% (1285 +4) 8% (1285 +4) Q9% (1285 +4)
La actitud cercana yhumana del 92% . 3% 86% T 4% 91% [ 3% 95% T 19
profesional reintegrador. O 8% (1285 +4) 96 % (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q9% (285 +4)
91% g 2% 87% w_ 3% 90% D 2% 94% Y 2%
La confianza que genera el reintegrador.
e : O98% (1285 +4) 7% (1285 +4) 98% (1285 +4) O8% (1285 +4)
La vocacioén /gusto por el trabajo 90% b 3% 87% T 4% 90% 8 3% 90% b 3%
mostradoporelreintegrador. | Q79 (285 +4) O6% (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q7% (1285 +4)
El respeto por el tiempo yaprendizaje de 89% G 3% 84% ] 3% 89% %l 3% 92% ¥ 2%
cada personadurantelaRuta. | Q79 (m285+4) Q7% (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q8% (1285 +4)
La actitudde escucha frente a sus 89% i 4% 85% A 5% 88% LY 4% 91% " 3%
necesidades. | QFo (285 +4) O5% (1285 +4) Q6% (1285 +4) Q7% (1285 +4)
La agilidad del profesional reintegrador 84% 11%EE0 80% N 6% 84% 1170 86% (2 6%

frente a cualquier necesidad.

* Datos presentados en porcentajes

O59% (1285 +4)

Base: Total 1160

Q4% (1285 +4)

Base: Total | 2049

O59% (1285 +4) Q4% (1285 +4)

Base: Total | 1007 Base: Total 153

Continua...



En una escala de 1a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Comunicacion del Reintegrador

Calificade 1a 5, la satisfaccion frente a ellos Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

C.s Q- .3+z+1)

( 5 @a ‘3+z+1) (.5 0 .3+z+1) C.s o: .3+z+1)

Ruta Regular

El lenguaje sendillo, claroyfacil de
entender.

El conocimientoy profesionalismo del
reintegrador.

la sinceridad con la que le ha hablado

ELtiempo dedicadoa atenderlo.

El acompafiamientodel reintegrador
durante la ruta para cerrar procesos
adecuadamente.

La atencion en elmomentoquelo
necesita - Disponibilidad.

La respuesta adecuada de acuerdoa su
necesidad por parte del reintegrador.

* Datos presentados en porcentajes

TOTAL (2018) 2017 ) TIE; Justicia y Paz

93% L 89% I 3% oD 1%
99% (1285 +4) 97% (1285+4) Q9% (1285+4) A Q9% (1285 +4)

91% B 2% 86% T 3% 2% 93% Y 2%
O98% (1285 +4) 7% (1285 +4) 98% (1285 +4) O8% (1285 +4)
3% 87% TR 3% 3% 92% . 3%
O7% (1285 +4) O7% (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q7% (T285+4)
s 8%/ s T
7% (1285 +4) 96% (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q9% (1285 +4)

89% . 4% 84% T 5% 89% P 4% 89% ™ 39
O06% (1285 +4) O5% (1285 +4) 96% (1285 +4) 97 % (1285 +4)

88% L. 4% 81% B 5% 5% 91% B 3%
06 % (1285 +4) O5% (1285 +4) Q5% (1285 +4) Q7% (T285+4)
s §0% T % s T s

O5% (1285 +4)

Base: Total 1160

94 % (1285 +4) O5% (1285 +4) 95 % (1285 +4)

Base: Total | 2049 Base: Total | 1007 Base: Total 153



Evaluacion
Abogado



Consulta al abogado de su punto de atencion en el dltimo ano

TOTAL (2018)

———

35|%

65y

Base: Total | 1160

2017 (A)

o ———

29|%

71%

B

Base: Total 2049

Ruta Regular

675

2018 (8)

o ———

3?;%

Base: Total 1007

) Jol [

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Justiciay Paz

*——0m§

Si
459

54

Base: Total 153



Satisfaccion con la orientacion brindada por el abogado “QNC

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

En una escaladela 5,endonde 1esnadasatisfechoy5es muysatisfecho

C.s ®: 0 3+2+1) ( s @2 @ 3+2+1) (.5 ®: 0 3+z+1) C.s ®o: 0 3+z+1)
En una escala de 1 a 5, en donde
; L Ruta Regular .
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho L (2018) Justicia v Paz
TOTA 2017 () 2018 (8) s yra
, . , 0 % 0, 1 % [v) 0 % (1) %
Qué tan satisfechoestaconla m_ 19% 71% @_ 14% 69% 10 21% 79% 13 %A
orientacion brindada por el ~ ~ - —

abogado 8 1% (T2B5+4) Base:| 398 || B 86% (T2B5 +4) Base: | 597 79% (T2B5 +4) Base:| 331 93% (T2B5 +4) Base:| 67



NEGATIVO

No dansolucion/respuesta a los inconvenientes
presentados

No hayacompafiamiento/ asesoria

Mal trato / no hay amabilidad

* Base: Encuestados que Nada Satisfecho y 2 con la orientacién brindada
por el abogado

Motivo de la calificacion

TOTAL (2018)

100%

63«

354

5%

* Base:

43

Ruta Regular

100%

64+

36%

3%

* Base:

39

Justiciay Paz

100%

50%

254

25%

* Base: 4

) Jol [



Canales de
comunicacion



Recomendaria a una persona los canales de atencion al ciudadano “CNQ

Gontrs lckonal B o

Enuna escaladela5,endonde 1es definitivamente NO lorecomendariay5 es definitivamente lo recomendaria, segln su exp eriencia,
é¢Qué tanto Le recomendaria a una persona los canales de atencion al ciudadano que tiene la ARN (anterior ACR) para ser contactada?

(.5 o .3+z+1) ( s @ ‘3+z+1) (.5 0 .3+z+1) C's o: 0 3+z+1)
En una escala de 1 a 5, en donde R R |
1 es definitivamente NO lo recomendaria TOTAL (2018) uta Regular Justiciay Paz
y 5 es definitivamente lo recomendaria 2017 2018

Qué tanto Le recomendariaa 69% pAVY  10% 59% m_lZ% 69% pAbAY  10% 74% 21% N4

una personalos canales de ~ ~ -
atenCIon al CIUdadano 90% (TZB 5 +4) Base: | 1111 88% (TZB 5 +4) Base: 1690 90% (TZB 5 +4) Base: | 962 9 5% (TZB 5 +4) Base: 149

~



Evaluacion de los canales de comunicacion () ol Vet

(.5 @ .3+2+1) ( 5 @a .3+z+1) (.5 0: .3+z+1) (.5 o: .3+z+1)

Ruta Regular ..
2018
TOTAL (2018) 5017 2018 Justiciay Paz

¢Qué tan satisfecho se encuentra
con la atencién recibida por los 64% 21% 15% 57% m_”‘% 63% 22% 15% 73% 17% L
diferentes canales (chat, correo

electronico, carta, buzén, punto de

atencion) para contactarseconla 0, 0, 0 [0
RN 85% (1285 +4) — 86 % (1285 +4) — 85% (1285 +4) —— O(% (1285 +4)

Base: 151

En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho



() ol Vet

Motivo de la calificacion CINS
TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz
posimivo NN 71% [ 70% I 78%
Brindan una buena atencion | [N 31% T 31% N 30%
Nos mantieneninformados / esta pendiente | [l 15% [ 15% B 16%
Dan solucién a lasinquietudes presentadas | [l 9% 9% M 9%
Brindan un buen acompafiamiento/asesoria | M 7% B 7% M 11%
Mantienen una buena comunicadsn | [l 7% B 7% M 8%
La atenciénes rapida / 4gil | Ml 6% B 6% M 8%
Buen trato /amabilidad = W 4% I 4% 14%
No se ha presentado ningtn inconveniente | | 3% 3% B 4%
Cuentan con personal idéneo | | 3% 1 2% M 8%
NEGATIVO [l 10% o 11% B 7%
No haycomunicadénalguna | | 3% 3% 1%
No contestan el teléfono | I 3% 3% 1%

No dan soluciédn/ respuesta a los inconve nientes presentados 3% 13% 12%
otros | 13% 13% 13%
Nosabe/noresponde [l 16% I 16% M 12%
Base: Total 1160 Base: Total 1007 Base: Total 153 Continua...

* Datos presentados en porcentajes



POSITIVO

Brindan una buena atencién

Nos mantieneninformados / esta pendiente
Dan soluciéna lasinquietudes presentadas
Brindan un buen acompafiamiento/ asesoria
Ma ntiene una buena comunicacién

La atencion es rapida / agil

Buen trato / amabilidad

No se ha presentado ningln inconveniente

Cuentan con personal idéneo

NEGATIVO
No contestan el teléfono

No hayacompafiamiento/ asesoria

Otros

No sabe / no responde

* Base: Encuestados que respondié Muy Satisfecho y 4
* Datos presentados en porcentajes

(Muy Satisfechoy 4)

TOTAL (2018)
I 85%
I 36%

I 18%
M 11%
M 9%

M 9%
H8%
B5%
13%
13%

4%
12%
1%

3%
M 8%

* Base: 950

Motivo de la calificacion

Ruta Regular
—— 85%
I 37%

N 18%
M 11%
8%

M 9%

B 7%
B5%
13%
12%

I 4%
2%
1%

H4%
M 8%

* Base: 814

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Justiciay Paz
I 85%
- 31%

N 18%
M 10%
B 13%
M 9%

M 10%
4%
I4%

M 10%

1%
1%

3%
M 10%

* Base: 136



Evaluacion de la
Caldad del canal
Presencial



TOTAL (2018)
106"

8§%

Base: Total 1160

TOTAL (2018)
166"

Si
84«

* Base: 1030

Conocimiento del punto de atencion
Ha ido al punto de atencidn en el ultimo ano

éUsted conoce el punto de atencién que le fue asignado?

Ruta Regular
2017 (&)

2018 (B)

No
-
11%

88|%

No
PR
8 17%

Sé%

Base: Total 2049 Base: Total 1007

¢En el ultimo afo ha ido por alguna razén al punto de atencion que le fue asignado?

Ruta Regular
2017 (&)

2018 (B)

No
o ———
17%

83|»%

No
.—
8 259

75|%

* Base: 1698 * Base: 890

*Base: Encuestados que conoce el punto de atencion que le fue asignado

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Justiciay Paz
No
8%
Si
01%

Base: Total 153

Justiciay Paz

No

9y
Si
91«

* Base: 140

) Jol [



Razon por la que visité el punto de atencion ®dcne

Gontrs lckonal B o

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz
Tiene que presentarse continuamente / asistencia = 47 43 24
Cita con el psicélogo/reintegrador | 19 15« 44,
Curso/ capacitacion/talleres | 17 17+ 17«
Solicitarinformacion = 13 13« 12+
Entregar / firmar documentacién | Gy 7% 4
Proyecto productivo | Gy 7% -
Culminaciéndel proceso | By 7% -
Cuestiones juridicas/cita conel abogado | 4 4 5%

* Base: Encuestados el ultimo afio haido poralguna razén al punto de atencién * Base: 865 * Base: 737 * Base: 128



Satisfaccion general con la atencion brindada por todo el personal '\ Yol \[o
gue atiende en los puntos de atencion de la ARN e

Enunaescaladela5,endonde 1es nadasatisfecho y5es muysatisfecho

(.5 o .3+z+1) ( s @ .3+z+1) (‘5 0 .3+z+1) (‘5 o: 0 3+z+1)
En una escala de 1 a 5, en donde Ruta Regular
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho 2018 HH z
TOTAL (2018) 5017 5018 Justiciay Pa
X ganera conlastendion S 2 - I
. s 4% 9 5% 9 b 4% 9 v 3%
general con la atencién 84% i1 83% ' 84% 11 87% 10
brindada por todo el personal ~ ~ ' M
que atiende enlos puntos de 96% (T2B5+4) Base: | 863 95% (T2B5 +4) Base: | 1276 96% (T2B5 +4) Base: | 737 97% (T2B 5 +4) Base: | 126

atencion



Motivo de la calificacion () Jol [

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz
posiivo NN 48% I 46% I 65%
Brindan una buena atencion | [N 34% [ 34% I 35%
Nos mantieneninformados / esta pendiente | [l 7% 5% N 18%
Buen trato / amabilidad | [l 6% fa% N 18%
Cuentan conpersonal idéneo | ll 4% 0 4% B 6%
Brindan un buen acompafiamiento/ asesoria |l 4% 3% M 12%
Dan soluciéna lasinquietudes presentadas | | 3% 3%
NEGATIVO [N 35% [ 37% N 18%
No dan solucién/ respuesta a | os inconve nientes presentados | [l 12% N 14%
No hayacompafiamiento/asesoria | [l 9% 8% N 18%
No cumplen lo que prometen | [l 7% 8%
No brindanuna informadén completa/ detallada | [l 5% Be%
Mal trato/ no hayamabilidad ' | 3% 3%
otros | M 15% B 14% N 18%
No sabe/noresponde N 4% Ba%
* Base: Encuestados que en general con la atencién * Base:| 135 + Base:| 118 v Base:| 17

brindada es diferente a muy satisfecho



En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Valoracion de la atencion del personal en los puntos

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

(.5 0 .3+z+1) ( s @4 .3+z+1) (.5 0 .3+z+1) (.5 0: .3+2+1)

Ruta Regular

Sentirse respetadoporlapersonaquelo
atiende.

La amabilidadycordialidad en la
atencion.

La actitud positivade la persona que lo
atiende pararespondera su necesidad.

Que le escuchen atentamente.

Sentirquela persona que lo atiende tiene
conocimientode los procedimientos de la
ruta.

La informaciénverdaderade la persona
que loatiende.

La claridaddelainformaciéndadaporla
personaque lo atiende.

* Base: Encuestados el ultimo afio ha ido por alguna razén al
punto de atencién

TOTAL (2018) 2017 A 2018 51 Justiciay Paz

2% 92% Z 2% 2% 1%
O8% (1285 +4) O8% (1285 +4) O8% (1285 +4) Q9% (1285 +4)

92% L 3% 86% B 3% 91% Y 3% 94% 69
Q7% (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q7% (1285 +4) 100% (1285 +4)

90% 2 3% 88% T 3% 89% (R 3% 91% B 2%
Q7% (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q7% (1285 +4) O8% (1285 +4)

90% . 3% 84% E_ 5% 90% D1 3% 87% 1070
Q7% (1285 +4) O5% (1285 +4) Q7% (1285 +4) Q7% (1285 +4)

89% R 3% 85% T4 4% A R 3% 91% 3 3%
97% (1285 +4) Q6% (1285 +4) Q7% (1285 +4) O7% (1285 +4)

88% B 3% 82% 7 6% 88% B 3% A B 2%
Q7% (1285 +4) Q4% (1285 +4) Q7% (m2B5+4) A O8% (1285 +4)

83% R 4% 81% 14% I 88% R 4% 90% B 4%
96% (1285 +4) 96% (1285 +4) 06% (1285 +4) 96% (1285 +4)
* Base:| 865 * Base: 1278 * Base: 737 * Base: 128

Continua...



Valoracion de la atencion del personal en los puntos “CNQ

Gontrs lckonal B o

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

(.5 0 .3+z+1) ( s @4 .3+z+1) (.5 0 .3+z+1) (.5 0: .3+2+1)

En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho

Ruta Regular ..
TOTAL (2018) Justiciay Paz
2017 (A) 2018 (B) y
() 0) o, (o) 0) ) 0, 0, 0,
Siente que su caso fue tratado con 86% 10780 85% g 5% 87% . 3%
confidencialidad 96% (1285 +4) Q5% (1285 +4) Q7% (1285 +4)
Siente que su caso fue tratado con 86% gy 4% 86% % 5% 87% o 2%
privacidad 96 % (1285 +4) O5% (1285 +4) O8% (1285 +4)
Siente que las preguntas que le hicieron, 85% iy 4% 76% 18%. A 84% 11% A 88% Y a4y
fueron adecuadas para poder recibir la
atenciénnecesaria. | 96% (1285+4) 94 % (1285 +4) 96% (1285 +4) 96% (1285 +4)
87% R 5% 74% | 20% | g2 86% R 6% 838% T 3%
La facilidad para ubicarlasedeyllegar.
O59% (1285 +4) O3 % (1285 +4) Q4% (1285 +4) Q7% (1285 +4)
83% 11700 80% 11590l 82% 129032 VA R 2%
ELtiempo de espera para la atencidn.
% (T2B 5 +4) 6 (T2B5 +4) 0 (T2B5 +4) 0 (T2B5 +4)
95% 94% 98%
ici 78% W 8% 71% ECAN 10% 77% 14703 83% PR 5%
La respuesta adecuada a sus solicitudes 0 (] (o 0
y/o tramites. 92% (1285 +4) 9(0% (1285 +4) 01% (1285 +4) O5% (1285 +4)
* Base: Encuestados el tltimo afio ha ido por alguna razén al * Base: 865 * Base: 1278 * Base: 737 * Base:| 128

punto de atencién



Valoracion del estado de las instalaciones “CNQ

Gontrs lckonal B o

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Enuna escaladela5,endonde1es muymalascondicionesy5es muybuenas condiciones

C‘s 0 .3+z+1) ( s @a .3+2+1) (.5 0: .3+z+1) (.5 0 .3+z+1)

En una escala de 1 a 5, en donde
1 es muy malas condiciones y5 es muy

buenas condiciones TOTAL (2018) Ruta REgUIar Justicia v Paz
2017 (A) 2018 (&) Y
e > 89% T 3% 93% ) 2% 91% 779
Limpieza
p O 8% (1285 +4) O7% (1285 +4) O8% (1285 +4) O8% (1285 +4)
- 3 81% 13% L2 90% | 3% 91% 99
Iluminacién
97% (1285 +4) O5% (1285 +4) Q7% (1285+4) A 100% (12854
Ambolitud v Comodidad L 84% 1UARR 78% 7 7% 85% 105 80% 16% 1
mplitu omodida
p y O95% (1285 +4) O3% (1285 +4) 95% (1285 +4) 96% (1285 +4)
86% B 6% 78% m— 8% 86% 8% 6% 85% 9% 6%
Salasde espera
p 94% (1285 +2) 92% (1285 +4) 94 % (1285 +4) 94 % (1285 +4)
Herramientas de trabajo | ML/ MREIE | 74% R o 81%  10%le]
erramientas de trabajo
] 94 % (1285 +4) 92% (1285 +4) O4% (1285 +4) O8% (1285 +4)
Oficinade atencié BT o 80% Tl 7% 34% 0| 6% 82% JULE | 4%
ICInade atencion
94 % (1285 +4) 93% (1285 +4) Q4% 285 +4) 96% 1265 +4)
* Base: Encuestados el ultimo afio ha ido por alguna razén al * Base: 865 * Base: | 1278 * Base:| 737 WM ETT

punto de atencién
Continua...



Valoraciéon del estado de las instalaciones () ol Vet

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Enuna escaladela5,endonde1les muymalascondicionesy5es muybuenas condiciones

C‘s 0 .3+z+1) ( s @a .3+2+1) (.5 0: .3+z+1) (.5 0 .3+z+1)

En una escala de 1 a 5, en donde
1 es muy malas condiciones y5 es muy

buenas condiciones TOTAL (2018) e, Ruta Regular oG Justiciay Paz
o 81% B | 6% 71% | 20% | K3 81% 12%0 24 4%
Ventilacion QA% 1255 +4) 91% M85 +4) Q3% (1285 +4) 96% (1285 +4)
o s 82% e 7% 82% A 5% 81% 119504 84% 2L 4%
Sefializacion Q3% 285 +4) O5% (1285+4) B O3% (1285 +4) O6% (1285 +4)
: 83% ER 8% 79% 13% I3 83% L 8% 32% 157
Seguridad 99 % (265 40 Q2% (1285 +4) Q2% (1285 +4) Q7% (1285 +4)
o EOEETS v || [T
Privacidad Q2% (285 +4) 85% (1285 +4) O1%(m2B5+4) A O3 % (1285 +4)
. 82% T 0% 76% FYTZI 10% 82% IR 9% 82% 1290
Bafos Q1% (285 +4) 9(0% (1285 +4) O1% (1285 +4) Q4% (1285 +4)
* Base: Encuestados el (ltimo afio ha ido por alguna razén al | * gase: 865 * Base:| 1278 * Base:| 737 * Base: 128

punto de atencién



Satisfaccion con la ubicacion de la sede

Enunaescaladela 5 endondelesnadasatisfechoy5es muysatisfecho

C.s ®: © 3+z+1) (.5 ®: 0 3+2+1)
En una escala de 1a 5, en donde Ruta Regular
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho TOTAL (2018) 2018
Qué tan satisfechoesta en o
. .. 10% M4 9 b 5%
general con la ubicacién 85% 85%
geograficadel puntode  ° v g —
atencién que le hasido o
. T2B5 +4 Base: 865 O/ (T2B5 +4 Base: | 737
asignado 95%! ) 95%! )

asignada

C.s Q- .3+z+1)

Justiciay Paz

84% kY 3%

—_—

Q7% (1285 +4) Base: | 128

) Jol [



NEGATIVO

Se encuentra muy retirado/ lejos

El sector es inseguro

POSITIVO

Queda cerca

Otros

No sabe/ no responde

*Base: Encuestados que en general con la ubicacién geografica es
diferente a muy satisfecho

TOTAL (2018)

47
44,
4

6%
6%

24%
23%

* Base: 133

Motivo de la calificacion

Ruta Regular

48+
45
4+

6%
6%

22%
24+

* Base: 113

40+
35«
5%

5%
5%

35%
20%

* Base:

Justiciay Paz

20

) Jol [



Solicitudes presentadas en el ultimo ano

¢En el Ultimo afio usted ha presentado a la ARN (anterior ACR)...?

Una solicitud

Una denuncia

Ha pedido alguna informacidn
Una queja o reclamo

Una sugerencia

Ninguna

TOTAL (2018)

2017 (A)

8%
4y
4y
4y
3%
77%

Base: Total 1160 Base: Total 2049

Ruta Regular

2018 (8)
8% A

3% A

5%

3%

4

77%

Base: Total 1007

) Jol [

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Justiciay Paz
6%
6%
2%
6%
1%
79+

Base: Total | 153



Forma de presentacion de la solicitud ) Jol [

20. La... fue presentada...

Gontrs lckonal B o

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Ruta Regular

La solicitud fue presentada TOTAL (2018) 2017 () 2018 ) Justicia y Paz
A
Personalmente por escritoen un papel _ 87% 40% _ 87% _ 89%
Telefénicamente . 9% 8% . 10%
Através del correo eIectrchunr:i?odn:;Jig 1% 19% & . 11%
La denuncia fue presentada
Personalmente porescritoenun papel _ 88% 35% _ 85‘%) _00°°
Telefénicamente || 5% 3% Le6%
Através del correo electrféunr:c;odnzrig I 5% 5% I 6%
Ha pedido alguna informacioén fuepresentada
Personalmente porescritoenun papel _ 84% 19% _ 83‘7:\)
Telefénicamente . 11% 12% . 11%
Buzdn de sugerendias I 2% I 3%

Continua...



Forma de presentacion de la solicitud

20. La... fue presentada...

Ruta Regular

) Jol [

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

La queja o reclamo fue presentada TOTAL (2018) 2017 () 2018 ) Justiciay Paz
Personalmente porescrito enun papel _ 65% 27% _ 64% A _ 75%
Telefénicamente - 27% 14% - 28% - 25%
Através del correo eIectrféunr:i?odnzgg I 2% 27% & I 2%
La sugerencia fue presentada
Personalmente por escritoen un papel _ 79% 35% _ 76% A _ 89%
Telefénicamente . 12% 3% - 15% a
Através del correo electréonicode un I 5% 19% I 6%

funcionario



Recepciodn y tipo de respuesta “QNC

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza
éEntendié lo que le respondieron?

Ruta Regular ..
2018
TOTAL (2018) 515 i Justiciay Paz

No No No No
—— —— —— ——
22% 17% 23% 12%

Si Si Si Si
78% 83% 77% 88%

éLa respuesta que le dieron tenia que ver con su necesidad o inquietud?

Ruta Regular ..
2018
TOTAL (2018) 2017 ) 2018 &) Justiciay Paz

No No No No
28% 22% A30% 9

72% 7é% 76% 9i%

* Base: 261 * Base: 374 * Base: 229 * Base: 32

* Base: Encuestados que ultimo afio usted ha presentado a la ARN



Tiempo de respuesta o CNC

Gontrs lckonal B o

Teniendo en cuenta que por Ley setienen 15 dias hdbiles para responder a su peticion, queja oreclamo, PQRS-D,
éQueremos saber si la respuesta se la dieron en ese plazo?

Ruta Regular . .
2018
TOTAL (2018) 5017 5018 Justiciay Paz

No No No No
—— —— —— ——
38% 37% 39« 25%

62% 63 61% 754%

* Base: 261 * Base:| 374 * Base: 229 * Base: 32

* Base: Encuestados que ultimo afio usted ha presentado a la ARN



Evaluacion de
Calidad del Canal
Telefonico



Canal telefdénico “ CNC

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

La hizo a través de...

Ruta Regular

TOTAL (2018) 5017 2018 Justiciay Paz
Del #516 desde un celular 70% 69% 100%
El nimero telefdnico de la ARN . )
5932211 24% 25% -
La linea telefdnica de atencidn . y
gratuita 018000-911916 6% 6% -
* Base:| 33 * Base: 31 * Base: 32 * Base: 1

* Base: Encuestados que fue presentada Telefénicamente



En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho

Satisfaccion con el Canal telefénico “QNC

C‘s Q- .3+z+1)

TOTAL (2018)

¢ Qué tan satisfecho se encuentra en
general con la atencion brindada por la
linea telefénica

76% 6% 18%

82% (1285 +4)

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

(Ts @4 ®san) (@5 @4 ®32a) (@: @+ ®321)

Ruta Regular Justiciay Paz

La amabilidadycordialidad en la
atencion.

El conocimientode |os procedimientos
porparte de La persona que loatendio.

La actitud positivade la persona que lo
atendié pararesponder su solicitud y/o
tramite.

El tiempoque duro la atencidn.

La persona que atendid preguntd su
nombre eidentificaddn.

* Base: Encuestados que fue presentada Telefénicamente

Q4% (1285 +4)

01% (1285+4)

88%

85%

60

6%

. 9%

88% (1285 +4)

L 88%  BNERY

88% (1285 +4)

88% (1285 +4)

* Base:

85%

33

34

12%

2017 (A 2018 (B)

S > || ST 1+
81 % (1285 +4) 81 % (1285 +4) 100% (1285 +4)

81% 17% 88% 6% 3]
Q9% (1285 +4) 94% (1285 +4) 100% (1285 +4)

73% 15% S REL 85% 6%
87% (1285 +4) 91% (1285 +4) 100% (1285 +4)

74% 16%EUOMN  88% DR
9(0% (1285 +4) 88% (1285 +4) 100% (1285 +4)

71% EAM o | | I 3% 100%
91% (1285+4) 87% (1285 +4) 100% (1285 +4)

90% 109 85% EY A 13% 100%
100% (1285 +4) B 88% (1285 +4) 100% (1285 +4)

* Base:| 67 * Base: 32 *Base: 1
Continua...



En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho

Satisfaccion con el Canal telefénico

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Enunaescaladela 5 endonde 1esnadasatisfechoy5es muysatisfecho

C‘s Q- .3+z+1)

TOTAL (2018)

¢Qué tan satisfecho se encuentra en
general con la atencion brindada por la

76% 6% 18%

(5.4

. 3+2+1) (.5 . 4 . 3+z+1) (.5 . 4 . 3+2+1)

Ruta Regular Justiciay Paz

2017 (A) 2018 (8)
66% [@. 19% 75% 69 19% 100%

linea telefonica | 82% (1285 +4) 81 % (1285 +4) 81 % (1285 +4) 100% (1285 +4)

La persona que atendié saluddypreguntd 12% 88% M. 3% 13%
que necesitaba. | Q8o (1285 +4) 97 % (1285 +4) 88% (1285 +4) 100% (1285 +4)

La claridadde lainformaddndada porla /9% 6 15% 73% m—n% 78% p 16%
personaqueloatendid. = 5o (raps-+4) 88% (1285 +2) 84% (1285 +2) 100% (1285 +4)

, [ 70% 127ANERl CEANN 22% SURLIAM  69% 13% D
Tiempoderespuestaa sullamada. 8% (265 +0) 859 (185 +4) 81% m85+4) 100% (1285 +4)

La persona que loatendidlodireccions | [IEEAEEY.  22% 72% 130 KM 65%  13%PERA
correctamente a otra persona Zat;anc:j?sr: 789% (1285 +4) 85% (1285 +4) 77 % (1285 +4) 100% (1285 +4)

T 30% A2 A 66% 3% R

La respuesta que le dieron dio solucidna
su necesidad.

* Base: Encuestados que fue presentada Telefénicamente

70% (1285 +4)

*Base: 33

7 5% (1285 +4)

* Base: 67

69% (1285 +4) 100% (1285 +4)

* Base: 32 *Base: 1



Motivo de la calificacion () Jol [

TOTAL (2018)
NEGATIVO = 100
No dansoluciéon/respuesta a los inconvenientes
presentados 75%
No contestan el teléfono = 250,
* Base: Encuestados que estanada satisfecho con la atencién brindada por la *Base:| 4

linea telefénica



Caracteristicas de la atencion “ CNC

éLa persona que atendié pregunté su nombre e identificaciéon?

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz

No No
6% 6%

Si Si Si
94 94+ 100%

éLa persona que lo atendié lo direccioné correctamente a otra persona para que lo atendiera?

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz

No No
33% . 34«

o Si Si
67% 66% 100%

* Base:| 33 * Base: 32 *Base: 1

* Base: Encuestados que fue presentada Telefénicamente



Evaluacion de la
Calidad del Canal
Escrito



En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho

Satisfaccidn con el canal escrito

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Diferencia Significativa A / B del 95% de confianza

Enunaescaladela 5 endonde 1esnadasatisfechoy5es muysatisfecho

C‘s Q- .3+z+1)

TOTAL (2018)

( 5 @a .3+z+1)

Ruta Regular

(.5 0: .3+z+1) (.5 0 .3+z+1)

Justiciay Paz

2017 (A) 2018 (8)
Qué tan satisfecho esta en general con la 56% 119 33% 59% E:m 21% 55% 109 35% 59% 17% 24%
atencién brindada a través del canal
escritode laARN | 5 7% (1285 +4) 79% (1285+4) B 65% (1285 +4) 7 6% (1285 +4)
El cumplimientodel tiempode respuesta 52% 10 % 56% L % 51% 1o % %
(15dias habiles). 62% (1285 +4) 69% (1285 +4) 61% (1285+4) 64 % (1285 +4)
53% 6 41% 65% M o 53% 69 ao% | | IESONRR 03y
La claridad de la respuesta
59% (1285 +4) 7 8% (1285+4) B 60% (1285 +4) 57% (1285 +4)
La coherencia de larespuesta que le 45% 9 46% 58% L 45% 8 47% 14 4s%
dieronfueloque usted necesitaba. 54% (1285 +4) 771% (1285+4) B 53% (1285+4) 55% (1285 +4)
| 44% 9y 53% TDI37% 47% 39% _15% a6%

La respuesta que le dieron dio solucidna
su necesidad.

* Base: Encuestados que fue través del canal
escrito de la ARN

53% (1285 +4)

* Base: 214

63% (1285 +4)

* Base: 119

53% (1285 +4) 54% (1285 +4)

* Base:| 185 * Base: 29



NEGATIVO

No dansolucion/respuesta a los inconvenientes
presentados

No cumplen lo que prometen
No hayacompafiamiento/ asesoria
No brindan unainformacion completa / detallada

Mal trato / no hay amabilidad

Otros

* Base: Encuestados que esta nada satisfecho y 2 través
del canal escrito de la ARN

Motivo de la calificacion

TOTAL (2018)
89«
79%
6%
2%
2%
2%

11«

* Base:| 47

Ruta Regular
90«

79%
7%
2%
2%
2%

10+

* Base:| 42

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

Justiciay Paz
80%
80«

20%

*Base: 5



Evaluacion de La
Calidad del Canal
Virtual



Conocimiento de los medios virtuales

Ruta Regular
TOTAL (2018) 2017 2018

Correo institucional dealgun ; 5
colaborador dela ARN 64% 67%

Correo electrénicoinstitucional
atencionacr@acr.gov.co. 21% 25%
atencion@reincorporacion.gov.co
Chatinteractivo de atencidn .
0,
de la pdgina Web 14% 8%

Médulo web de PQRS-D 14% 17%

Redes sociales. . .
(Facebook. Twitter, Instagram) 7% 8%

* Base: Encuestados que fue través del canal virtual * Base:| 14 * Base: 81 * Base: 12

Justiciay Paz

50%

50%

* Base:

2

) Jol [



Medio virtual a través del cual presento el requerimiento

Correo institucional dealgun
colaborador dela ARN

Correo electrénicoinstitucional
atencionacr@acr.gov.co.
atencion@reincorporacion.gov.co

Chatinteractivo de atencion
de la pagina Web

Redes sociales.
(Facebook. Twitter, Instagram)

* Base: Encuestados que fue través del canal virtual

TOTAL (2018)

65%

14%

14%

7%

* Base: 14

Ruta Regular

2017 2018
67%
17%
8%
8%
* Base: 81 * Base: 12

) Jol [

Justiciay Paz

50%

50%

* Base:| 2



En una escala de 1 a 5, en donde
1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho

Satisfaccion con la atencion a través del canal virtual

Enuna escaladela5,endonde 1esnadasatisfecho y5es muysatisfecho

C‘s Q- .3+z+1)

( 5 @a .3+z+1)

(.5 o: 0 3+z+1)

Ruta Regular

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

(.5 .4 .3+2+1)

2018 ici Z
TOTAL (2018) 5017 2018 Justiciay Pa
£Qué tan satisfecho esta en general con 43% 22% 36% 50% EER 38% 41% b1373 33% m_so‘%
la atencidn brindada a través del canal
virtual de la ARN (anterior ACR)? | 64% (285 +4) 63% (1285 +4) 67% (1285 +a) 50% (1285 +4)
36%  21% 43% 43% 43% 34% @ 25% a2% | | [ s0%

La coherencia de la respuesta que le
dieronfueloque usted necesitaba.

La respuesta que le dieron dio solucidna
su necesidad.

La claridad delarespuesta

El cumplimientodel tiempode respuesta
(15 dias habiles.

* Base: Encuestados que fue través del canal virtual

57% (1285 +4)
50% (1285 +4)

50% (1285 +4)

|
|

43% (1285 +4)

*Base: 14

50%

50%

57%

57 % (1285 +4)
57%

7 1% (1285 +4)

3% [ 43%

57% (1285 +4)
57%

57% (1285 +4)

!@ 29%

43%

* Base: 81

58% (1285 +4)

50% (1285 +4)

42% 8% 50%
50% (1285 +4)

58%

A% (1285 +4)

50% (1285 +4)

| 50% B EE

50% (1285 +4)

50% (1285 +4)

| 50% B

50% (1285 +4)

* Base: 2



Calificacion de los tramites con la ARN

Califiquedela 5,endonde 1es “totalmente en desacuerdo” y5 “totalmente de acuerdo”,
éQué tan de acuerdo esta con las siguientes frases?

T2B: (5 Totalmente de acuerdo +4...) TOTAL (2018) Ruta Regular

Los tramites en ARN (anteriormente ACR) son
sencillosy estan hechos

86% 83%

Los tramitesy procedimientos realizados en
ARN (anteriormente ACR) nole quitan mas del

tiempo planeado 799 75%

Realizarlostramites enla ARN (anteriormente
ACR) le generatranquilidad

79% 75%

* Base: Encuestados que fue través del canal virtual * Base: 1046 * Base: 908

) Jol [

Justiciay Paz

100%

100%

1009%

* Base: 138



Evaluacion
Transparenciay
Acceso a La
Informacion Publica



TOTAL (2018)

Si
4y

No
96%

Base: Total 1160

Ingreso a la pagina Web

Ruta Regular Justiciay Paz
Si Si
4o 7%
No No
96% 93%
Base: Total 1007 Base: Total | 153

) Jol [



Por qué no han ingresado al enlace

TOTAL (2018) Ruta Regular
No manejaese tipode medios B 35% L 36%
No ha tenidolanecesidad I 26% 5%
No lo habia escuchado | [ 21% N 21%

Faltade tiempo . 9% . 9%

Faltade dinero paralnternet I 7% I 7%
No tiene computador | 2% | 2%
No sabe/ noresponde | 2% | 2%

* Base: Encuestados que no ha ingresado en la Web de la entidad * Base: 1114 * Base: 971

Justiciay Paz

B 26%
B 34%

* Base:| 143

) Jol [



Informacién en general

Informacidn juridica

Proyecto productivo

Proyectos de vivienda

Proyectos educativos

Otros

No sabe / noresponde

* Base: Encuestados que ha ingresado en la Web de la entidad

Tipo de informacidon consultada

TOTAL (2018)

37%

20%

11%

9%

9%

4%

15%

* Base:

46

Ruta Regular

33%

22%

11%

6%

8%

6%

19%

* Base: 36

Justiciay Paz

50%

10%

10%

20%

10%

* Base:

10

) Jol [



Calidad de los contenidos de la pagina web “QNC

Califiquedela 5,endonde 1eslamasbajacalificacddny5es lamasalta

C.s @: .3+z+1) (.5 0: '3+2+1) C.s @ .3+z+1)

| Ruta Regular
| 2018
[

Cémo le parece la calidad de 61% 35% 4% 64% 30% N3 50% 50%

los contenidos dispuestos en

elenlace de “Trasparenciay - ™
accesoalainformacién publica” | QB % (1285 +4) Base:| 46 04 % (1285+4) Base:| 36 100% (1285+4) [gasei] 10

En una escala de 1a 5,en donde TOTAL (2018)

1 es lamas baja calificacion y5 es la mas alta

Justiciay Paz

~



Evaluacion Tramites
y Servicios



Tipo de tramites realizados

() ol Vet

Gontrs lckonal B o

éHa realizadoalgun tramiteante la entidad paraingresar al proceso de Reintegracidn, obtener sus beneficios, o para solicitar apoyoa

Ingresodelos desmovilizados al proceso de reintegracion.

Beneficiode estimulo econémico para planesde negocio o
capital semillaa participantesdel proceso de reintegracion.

Beneficiode Gestion en Salud.

Beneficiode estimulo econémico a la empleabilidad para
personas enproceso de Reintegracion.

Beneficiode estimulo econdmico para educacion superior
en el nivel profesional, para personas en proceso de
Reintegracion.

Beneficiode estimulo econdmico para la adquisiddénde
vivienda propianueva o usada, o el pagode hipotecade un
inmueble adquiridoconanterioridad.

Solicitud de apoyo a investigacionesexternas.

investigaciones?

TOTAL (2018)

45 I

42+ I

P

35% I

28 Il
26% I
10% 0

9% I

Base: Total 1160

55%

58%

65%

72%

74%

90%

91%

Ruta Regular

46% I s
45% [ s5%
A |

34%; 66%
27%! 73%
26%! 74%
10%j 90%
10%j 90%

Base: Total | 1007

Justiciay Paz
42« R 58%
18% IR 82%

—

44%_ 56%
35%<_- 65%
25%! 75%
12%j 88%
9% j 91%

Base: Total | 153



Claridad de la informacion recibida

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz

No

9

No No
10% 5%

91% 96% 9%%

——— ———

Base: Total 1160 Base: Total 1007 Base: Total | 153

) Jol [



Razén de la claridad de la informacioén () ol Vet

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz
No brinda unainformacién detallada/completa | 50 49, 62
No lehan dadosolucién | Qg 9y 13«
Cada persona da una informacién diferente | 3o 3y -
Otros | 2y 2% -
No sabe/noresponde = 369 37% 25
* Base: Encuestados que NO le parecié clara la informacién para realizar * Base:| 106 + Base:| 98 +Base:| 8

los tramites



Calificacion de la dificultad para realizar el tramite () Jol\[e

C.s ®: O 3+z+1) (.5 ®: 0 3+2+1) C.s ®: O 3+z+1)
En una escala de 1a 5, en donde Ruta Regular . e
1 es muy dificil y 5 es muy facil TOTAL (2018) 2018 Justicia y Paz
. 47% 21% 31% 47% 21% 32% 50% 22% 28%
El grado de dificultad para
N iy _ N — [ —

realizar dicho tramite

69% (T2B5 +4) Base: | 1160 68% (T2B5 +4) Base: | 1007 7 2% (1285+4) Base:| 153



Sugerencias para mejorar el servicio “QNC

TOTAL (2018) Ruta Regular Justiciay Paz
Informacidn sobrelos proyectos de vivienda . 9% 8% . 12%
Amplia las posibilidades deempleo | [l 6% £ 5% B 15%
Méas apoyo/ asesoria | | 6% £5% B 9%
Brindarinformacion completa / detallada 5% [ 6% 1%
Mejorar el apoyo educativo | | 3% [3% I5%
Agilizarla atencién | | 3% [3% 13%
Ampliar beneficios / mas 13% | 2% B3%
Brindar soluciones a lasinquietudes presentadas 13% [3% 1%
Cumplirlo que prometen | 2% | 2% | 2%
Brindarserviciodesalud | | 2% | 2% 1%
Tener personal idéneo/ capacitado | | 2% | 2%

Ninguno [N 56% I 59% I 39%

No sabe/ no responde I 4% I 3% . 12%



Conclusionesy
recomendacion



Conclusiones “ QNC

Proceso de reintegracion:

v' ElI90% de las personas encuestadas se encuentra satisfecha con el proceso de reintegracion El alto nivel de
satisfaccionincide para que los usuarios hablen bien y recomienden la gestidon que realiza la ARN.

v' La principal razén por la cual un 9% de los encuestados no estaria dispuesto a recomendar a otras personas
gue se desmovilicen y formen parte del proceso de reintegracidn es que a ellos “no se les ha cumplido con lo
prometido”.

v' Para las personas que forman parte de la ley de justicia y paz: la ayuda psicosocial, el apoyo econdmico y el
servicio de educacion, son los beneficios mas relevantes en su proceso de reintegracion.

v/ Para las personas que estan en ruta regular son la educacion, el servicio de salud y el apoyo psicosocial, los
beneficios mas en importantes en su proceso de reintegracion.

v' El acompafiamiento de la ARN a los usuarios para acceder a educacion y salud ha sido de gran utilidad (T2B >
80%). Sin embargo, esta percepcidn varia con respecto al acompafiamiento en la busqueda de empleo, en el

desarrollo de un proyecto productivo y el beneficio de insercion econdmica en vivienda. Mas del 25% de la
poblacidon en proceso de reintegracion no le ha sido util las anteriores asesorias.
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Conclusiones “ QNC

Profesional reintegrador:
v' EI95% (T2B) de las personas encuestadas estd satisfecha con la atencion y el acompafiamiento ofrecido por el
profesional reintegrador.

v Las cualidades que mas se resaltan en relacidon a la actitud del profesional son: respeto, amabilidad,
cordialidad y confianza generada. Las principales fortalezas en cuanto a comunicacion son: la sencillez del
lenguaje, el conocimiento, profesionalismo y la sinceridad.

Abogado:

v' En el dltimo afo, el 45% de las personas que forman parte de la ley de justicia y paz encuestadas han
consultado a su abogado, mientras que los de ruta regular sélo lo han hecho el 33%. Los excombatientes que
mas se asesoranen el tema legal son los de las AUC.

v' Estdn mas satisfechos con la orientacién del abogado quienes estan bajo la ley de justicia y paz (T2: 93%) que
qguienes estan con la ruta regular (T2B: 79%). El indice de satisfaccion para este segmento bajé en 7 puntos
porcentuales con respecto al afo anterior.
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Conclusiones “ QNC

Canales de comunicacion:

v' EI85% (T2B) de la muestra encuestada estd satisfecha con la atencién recibida por los diferentes canales para
contactarse conla ARN. Las personas que forman parte de la ley de justicia y paz, tienen un indice de
satisfaccion mayor al promedio general en 5 puntos porcentuales, es decir que el T2B es del 90%

Canal presencial:

v' El 84% de los usuarios que conocen el punto atencidon que le fue asignado, lo han visitado durante el dltimo
ano principalmente por los siguientes motivos: obligacion de presentarse continuamente, cita con el psicélogo
o profesional reintegrador, y participar en cursos, capacitacion o talleres.

v' El96% (T2B) que acceden a los puntos de atencidn estan satisfechos con la atencién brindada por todo el
personal de la ARN. Las cualidades que mas se resaltan de los funcionarios son: el respeto, la amabilidad,
cordialidad, la actitud positiva y la escucha activa.

Canal escrito:
v' Esel canal mas utilizado por los usuarios para realizar alguna solicitud, denuncia, queja, reclamo y sugerencia.

v' El67% (T2B) de los encuestados estdn satisfechos con la atencién recibida del canal escrito. Con relacién al
ano anterior, la evaluacidon en el cumplimiento del tiempo, claridad, solucién a la respuesta y coherencia
cayeronen 8, 18, 10 y 18 puntos porcentuales, respectivamente.
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Conclusiones “ QNC

Canal telefonico:

v' Es el canal después del presencial, mas utilizado por los usuarios para realizar alguna solicitud, denuncia,
gueja, reclamo y sugerencia. Para esta medicidn, 33 encuestados utilizaron este medio.

v' Lalinea mas utilizada por los usuarios en el canal telefénico es el #516 desde un celular (70%).

v’ EI82% (T2B) de la muestra encuestada esta satisfecha con la atencidn recibida por la linea telefdnica.

v' Los aspectos a mejorar para este canal son: el tiempo de respuesta, el direccionamiento correcto a la persona
encargada y la solucién a la necesidad.

Canalvirtual:

v' Es el canal menos utilizado por los usuarios para realizar alguna solicitud, denuncia, queja, reclamo y
sugerencia. Para esta medicidon, 14 encuestados utilizaron este medio.

v' El medio mas utilizado por los usuarios en este canal es el correo institucional de algin colaborador de la ARN
(65%).

v' El64% (T2B) de usuarios estan satisfechos con la atencién recibida por este canal.
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Conclusiones “ QNC

Llama la atencion que el beneficio econdmico no es el beneficio mas importante
en ninguna de las dos poblaciones. Para la Ruta Regular el apoyo econdmico es el
cuarto en importancia después de la educacion, el apoyo psicosocialy acceso a
salud. En Justiciay Paz es el segundo, en primer lugar esta el apoyo psicosocial.

Entonces para los ex integrantesde los grupos lo mas importante es la capacidad
del sistema para recuperary tener familiay en segundo lugar la capacidad del
sistema en prepararlospara unaindependenciaecondmica mediantela educacion.
En general esperan un mayor apoyo en la formacion para el trabajoy en lograr
conseguir trabajo.
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Conclusiones “ QNC

La investigacion cualitativa identifica la consecucion del trabajo como una
responsabilidad conjunta entre el Estado, la ARN y su propia
responsabilidad.

La ARN esta cumpliendo su mision y logra obtener un nivel de satisfaccion
que es referente.

El sistema ha implementado al profesional reintegrador identificando asi
la necesidad de una atencidn muy cercana a esta poblacion.

El abogado en general esta cumpliendo satisfactoriamente con el proceso
y consultas juridicas.
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Conclusiones “ QNC

Cuatro de cada cinco participantes en las rutas de reintegracion evaluan
con la maxima calificacion el proceso de la ARN. Este indicador muestra
qgue la ARN es referente internacional. En el grupo de los que evalian
menor el proceso sdlo esta uno de cada diez. En general podemos afirmar
que el proceso esta cumpliendo sus objetivos de satisfaccion en nueve de
cada diez participantes.
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Recomendaciones “ QNC

La mayor oportunidad esta en pensar los canales de acceso en un rol diferente al
gue presentan hoy. La necesidad de hoy en la apropiaciéondigital es muy relevante,
se hablahoy del analfabetismo digital. En este sentido pensar la relacion con los
participantesdel proceso a través de una app que implique desarrollo personal en
el manejo de los sistemas.

Mantener la medicidon en el segmento de Justiciay Paz de laruta a partir de la
base de evaluacién de 2018.

Continuarcon el acompanamiento por parte del reintegradory potenciarloen el
impulso de los canales de comunicacién, como por ejemplo para el uso y provecho
de la pagina Web.

Incluir para futuras mediciones, la medicion del uso de herramientascomo el
WhatsApp.
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