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Conceptualizacion de la investigacion

Objetivo

REALIZAR UN ESTUDIO DE PERCEPCION Y SATISFACCION
FRENTE A LOS SERVICIOS, BENEFICIOS Y ATENCION OFRECIDOS
POR LA AGENCIA PARA LA REINCORPORACION Y
NORMALIZACION — ARN Y DIRIGIDO A LA POBLACION OBJETO
DE ATENCION Y EL CLIENTE INTERNO DE CONFORMIDAD CON
EL ANEXO No.1. “ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS”.



Conceptualizacion de la investigacion '

Ficha técnica 1

\ Tamano de muestra

\ Técnica Encuestas telefonica
\GrupoIPobIacmnobjetlvo """""""""""""""""" ;“‘5};}; do a poblacién objeto de atencién por parte de la ARN.
\Mercado fEJEE{A%}EHQE;E{JA;[ """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""
\ Caracteristicas de la técnica de recoleccién Técnica principal:

de datos / Captacion ° BBDD suministrada por la ARN
\ Caracteristicasdellos grupos | Duracion: 30minutos % Preg Ablertas28% /% Preg. CeradasT%
\ Cronograma de campo 23 de septiembre al 10 de diciembre de 2021
—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————— e
\ Tipo de supervision Del 40% a través de los audios de grabacidn de la encuesta o telefénico




Conceptualizacion de la investigacion '

Ficha técnica ﬂ

\ Uso factores de ponderacion | Siseusa i
\ Procedimiento de estimacién o imputacion | Noaplica
\ Nimero de encuestadores 30 encuestadores
\ Tipo de incentivos | No se emplearon incentivos E

Hacer doble clic sobre el cuestionario para abrir
\ Instrumento / Cuestionario




Conceptualizacion de la investigacion

Ficha técnica

\ Distribucion de la muestra

PROCESO Error muestral Nivel de
confianza

Reincorporacion 5,00%
Ruta Regular 577 4,94%
Justicia y Paz 406 5,14% 99%
GAO 79 7,04%

TOTAL 1694 2,97%



Conceptualizacion de la investigacion

Metodologia

UNIDAD ESTADISTICA

En esta encuesta la Unidad de muestreo, Unidad de observacién, Unidad informante y Unidad de andlisis, sera en todos los casos las personas vinculadas a los

procesos de Reintegracién Ruta Regular, Reintegracion Justicia y Paz, Reincorporacién y Proceso GAO, es decir cada uno de los individuos registrados en la base
de datos de referencia de la poblacién.

MARCO MUESTRAL

El marco muestral estd constituido por las 17.069 personas, donde se identifica el Grupo Territorial (GT), Tipo de Proceso y Genero de cada registro.
Marco muestral: lista de los elementos que forman el universo que esta por estudiarse, los cuales se conocen como unidades muestrales.

Tipo de Proceso Cantidad %Cantidad
Reintegracion Ruta Regular 3.715 21.8%
Reintegracion Justicia y Paz 1.139 6.7%
Reincorporacion 12.112 70.9%
Proceso GAO 103 0.6%
TOTAL 17.069 100%

DISENO MUESTRAL

El disefio de muestreo aplicado es probabilistico, estratificado por Tipo de Proceso y sub estratificado por Grupo Territorial (esto garantiza la cobertura total de
dichas unidades) y estimacién de dominio por género. Es decir, cada Tipo de Proceso se tomara como una subdivisién de la base, a su vez dentro de la anterior
se tomard la subdivisién de cada Grupo Territorial los resultados se podran agregar por género.



Conceptualizacion de la investigacion

Metodologia «

En cada estrato definido dentro del Marco de Muestreo Estadistico se hace uso de Inclusidon Probabilistica, para seleccionar las personas, que estan distribuidas
dentro de todo el territorio nacional, de tal forma que cada una de las personas seleccionadas representa a otras similares y es posible gracias a ello expandir
los resultados de este estudio, con base en una muestra al Universo, por ejemplo los individuos seleccionados de la ARN ANTIOQUIA CHOCO del Proceso
REINTEGRACION RUTA REGULAR representaran la opinion de los individuos de dicha celda (460).

A continuacidn, se presenta la distribucidn total de la poblacién objetivo en los estratos sefialados de la cual se parte para realizar la muestra propuesta:

Reintegracion Ruta Regular Reintegracion Justicia y Paz Reincorporacion Proceso GAO
Grupo Territorial FEM MAS FEM MAS FEM MAS FEM MAS
ARN ANTIOQUIA CHOCO 120 340 1 210 212 760 1 8
ARN ARAUCA 16 51 0 2 111 355 0 0
ARN ATLANTICO - MAGDALENA 8 54 0 108 32 65 0 1
ARN BOGOTA 71 261 0 0 250 476 2 18
ARN CAQUETA 78 172 0 1 197 616 0 3
ARN CAUCA 39 128 0 12 238 966 1 4
ARN CESAR - LA GUAJIRA 33 157 0 33 175 383 0 0
ARN CUNDINAMARCA - BOYACA - CASANARE 71 145 7 174 109 328 2 9
ARN EJE CAFETERO 59 135 5 31 41 159 2 2
ARN GUAVIARE 22 43 0 0 190 363 0 2
ARN HUILA 53 132 0 6 108 405 1 4
ARN META'Y ORINOQUIA 133 263 0 35 490 943 1 6
ARN NARINO 37 128 0 7 132 332 1 2
ARN NORTE DE SANTANDER 17 80 2 37 89 541 0 2
ARN PUTUMAYO 24 71 0 3 82 357 2 5
ARN SANTANDER - MAGDALENA MEDIO 23 123 8 205 59 214 1 7
ARN SUCRE - BOLIVAR - CORDOBA 20 65 0 68 104 418 1 4
ARN TOLIMA 26 76 3 57 180 548 0 0
ARN URABA 31 65 0 54 162 428 0 3
ARN VALLE DEL CAUCA 90 255 1 69 96 398 0 8
Total general 971 2744 27 1112 3057 9055 15 88
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Conceptualizacion de la investigacion

Metodologia
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Conceptualizacion de la investigacion

Metodologia «

DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

En el segundo paso, se distribuye la muestra total de acuerdo al peso de los procesos.

Se plantea optimizar la distribucidon natural, mediante una transformacién exponencial, donde cada uno de los pesos originales se elevan a la potencia 0.25
(valor sugerido en la literatura cuando existe alta concentracidon en una categoria como es el caso de Reincorporacion con un 71%), luego los resultados se
llevan de nuevo a un 100%, tomando el resultado de cada uno y dividiendo en la suma de estos valores, logrando balancear los pesos originales haciéndolos
mas homogéneos con el fin de lograr suficiencia estadistica en cada estrato planteado (para el caso de Reincorporacién 71% a 37.3%), dichos pesos se ponderar
posteriormente durante el procesamiento y estimacidén de resultados, logrando balancear los resultados a la estructura original, obteniendo la siguiente

distribucién:
PROCESO Poblacién %Poblacion Muestra %Muestra
Reintegracion Ruta Regular 3715 21,8% 549 33,0%
Reintegracion Justicia y Paz 1139 6,7% 409 24,5%
Reincorporacion 12112 71,0% 621 37,3%
Proceso GAO 103 0,6% 87 5,2%
TOTAL 17069 100,0% 1666 100,0%

Tercer paso, el tamafio de muestra obtenido en cada proceso se distribuye de manera proporcional a la participacidn del grupo territorial en cada uno de éstos.
Por ejemplo en el proceso de Reintegracidon Ruta Regular para el GT ARN Antioquia Choco es de 12.1%, por lo cual le corresponde una muestra de 68.
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Conceptualizacion de la investigacion

Metodologia
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Conceptualizacion de la investigacion

Metodologia
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Conceptualizacion de la investigacion

Escalas utilizadas

En la encuesta telefénica se utilizaron escalas de 1 a 5, tales como:

Las escalas se manejaron para los calculos de la siguiente forma:

15



Conceptualizacion de la investigacion '
-

Demograficos

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR GAO l
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021

ARN METAY ORINOQuUiA [l 1% 7% L12% 8% Wi% 6% 3% 7%
ARN ANTIOQUIA - CHOCO  [J§10% 5% 8% 5% 2% 4% g% bo%
ARN CAUCA 8% 5% W10% 68 I5% 4% | 1% B5%

ARN BOGOTA 16% 5% 6% 5% 0 78&

ub% WO% 20%

ARN CAQUETA o 5% o 6% 4%

6% . w7% . L7% i4%
ARN VALLE DELCAUCA o o 5% - 5% . 6% . .

0 L4% Lo% k6% W%

ARN TOLIMA 5% 5% 4%

15% 6% I 3% ’ u5%

ARN CUNDINAMARCA - BOYACA -

casanAre 5% 2% L 4% 4% H6% 5% L16% B1%
ARN CESAR - LA GUAJIRA I 5% 4% L5% 3% 5% 59 3%

ARN NORTE DE SANTANDER | 5% 4% L5% 5% | 3% 3% 13% | 2%

ARN URABA || 4% 5% L5% 5% | 3% 4% 5% 3%

ARN HUILA | 4% 4% L 4% 5% I5% 4% 1% B5%

ARN SUCRE - BOLIVAR - CORDOBA | 494 14% | 2% Hs% 14%

ARN SANTANDER-MAGDQLEEDAIJS 1 4% | 2% 14% s %

ARN NARINO 14% 3% B4% 4% 4% 39 1% i 3%

ARN GUAVIARE 14% u5% I 2% I 2%

ARN PUTUMAYO PA. | 3% 3% L 4% 4% I 3% 3% i5%

ARN ARAUCA | 3% L 4% 1 2% | 1%

ARN EJE CAFETERO | 3% 3% 1 2% 3% k5% 4% 3% | 2%

ARN ATLANTICO-MAGDALENA | 2% I 1% | 2% L10% [ 1%
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79
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Conceptualizacion de la investigacion

Tipo de proceso

De acuerdo al universo de la poblacién objeto, cada proceso tiene su peso de participacion en la encuesta
teniendo al proceso de reincorporacion con el mayor peso del 71%.

Participacion por tipo de proceso

REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
4J \_J L/ _J |
71% 22% 7% 1%

Base 1694

_IL
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Conceptualizacion de la investigacion '

Género -

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO t

o 76%  24% 75%  25% | 74%  26%  97% 3% | 86%  14%

=

Y
ah dh

)

S 8 9% B9
ah b ah & e

@
dh 4

Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino
2019 75% 25% 74% 26% 71% 29% 95% 5%
Edad
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
De 18 a 25 aiios 9%
De 26 a 35 afios 32% |
De 36 a 45 aiios .33% e 7
Mas de 46 afios 25% 3 1%
Edad promedio 38’3 Edad promedio 39’2 Edad promedio 33’2 Edad promedio 46’9 Edad promedio 26’8
2019 38 2019 38,6 2019 35,6 2019 44
Base 1964 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79



Conceptualizacion de la investigacion '
Género con el que se identifica ﬂ

TOTAL REINCORPORACION ||  RUTA REGULAR JUSTICIA Y PAZ GAO
2020 71% 23% 71% 24% || 66% 26% | 83% 9% || 77% 21%

@ N @ M 9 NS B9 N
ah b o O e e

Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino
2019 73% 26% 72% 27% 68% 31% 91% 8%
Ambos 1% Ambos 1% Ambos 8% Ambos 2% Ambos 2%
Prefiere no contestar 5% Prefiere no contestar 4% Prefiere no contestar Prefiere no contestar 6% Prefiere no contestar
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Conceptualizacion de la investigacion '

Ubicacion 1

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 49% 51% 53% 47% || 40% 60%  30% 70% || 40% 60%
.\I'_ S ., _\':_ _:6:_
o F\ ] B\ H 8; B » ﬁ\ H | @ H
= H 2 H = H e HEH = HA
| Ban HEAH EBae HAH —- ==l
Rural Urbana Rural Urbana Rural Urbana Rural Urbana Rural Urbana
2019 31% 69% 48% 52% 33% 67% 15% 85%

éSe encuentra en zona rural o urbana? 20



Conceptualizacion de la investigacion

Vivienda en una AETCR

TOTAL

SI 25%

m S|

Base

¢Se encuentra viviendo en un AETCR (Anterior Espacio Territorial de Capacitacidon y Reincorporacion)? / éEn qué Vereda - AETCR?

NO

632

Vereda TOTAL

Ilcononzo - La Fila { 17%

San José del Guaviare - Colinas

Caldono 1 - Los
Monos/Santa Rosa

La Montaiita-Aguabonita { 7%

Planadas - El Oso

~
47% OTRAS VEREDAS

Mesetas | - La Guajira 5%
Fonseca - Pondores 5%
Tumaco - Variante - La Playa 5%
Dabeiba - Llano Grande 4%
Arauquita - Filipinas 4%
Tibu - Caiio Indio 4%
La Paz - San José de Oriente 3%
Rio sucio - Brisas - Caracoli 3%
Puerto Asis - La Pradera 3%
San José del Guaviare - Charras 2%
Vista Hermosa - La Reforma - La

Cooperativa 2%
San Vicente del Caguan - Miravalle 2%
Patia- El Estrecho 2%
Anori - La Plancha 1%
Buenos Aires - El Ceral - La Elvira 1%
La Macarena - Playa Rica/la Y 1%
Miranda - Monterredondo 1%

J

Base 149

21



Conceptualizacion de la investigacion

{Usted hace parte de un grupo étnico?

TOTAL

27% \
SI1 26%

REINCORPORACION

RUTA REGULAR

S127% S1 25%

JUSTICIA'Y PAZ

2019
\ 23%

GAO

L

-
~

S1 14% S1 18%
=Sl =« NO NO =Sl = NO =Sl = NO =Sl = NO
De acuerdo a su pertenencia étnica, usted se auto reconoce como:
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO

Negro(a),
afrocolombiano(a) o
afrodescendiente

Ninguno de los
anteriores

o !

I9%

38%

38%

49

Base

377

Base 175

Base 130

Base 55

Base

17
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Conceptualizacion de la investigacion

Exgrupo

TOTAL

Ex -FARC-EP (Fuerzas
Armadas...

Ex - AUC (Autodefensas
Unidas de Colombia)

B

REINCORPORACION

L. 100%

RUTA REGULAR

WLo%

JUSTICIAY PAZ
| 4%

GAO

Ex - ELN (Ejército de I o o
Liberacion Nacional) 6% @ I 3%
Otros grupos ‘ 1% | 2% |4% 100%
| Otros grupos: GAO Residual, Ex - EPL (Ejército Popular de Liberacion), Ex -ERP (Ejército Revolucionario del i
| Pueblo), Ex -ERG (Ejército Revolucionario Guevarista, GAO Clan del golfo, GAO Pelusos i
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79
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Modelo de Satisfaccion
ARN



Modelo de satisfaccion

Modelo ARN

Conceptualizacion modelo de satisfaccion ARN

Los comportamientos que la ARN busca de las personas que
usan sus servicios: que hablen bien, los recomienden y
continden usandolos.

Estos comportamientos dependen de los sentimientos,
conceptos, actitudes e imagenes que las personas tienen de la
ARN. La imagen se forma en la comunicacion controlada o
incontrolada.

lgualmente, los sentimientos, conceptos y actitudes, dependen
del resultado en la experiencia de los procesos de interaccion
entre la persona y la ARN.



Modelo de satisfaccion

Modelo ARN

26



Modelo de satisfaccion

Modelo de satisfaccion ARN 2021 —T2B (4+5)

PROCESO

Total ARN 2021

Ruta Regular

Justicia y Paz

Profesional
Reintegrador/facilitador

Total 96%

97% -[ 96% ]-[ 89% ]-[ 93% ]

Abogado
Total 80%

82% -[ 74% ]-[ 89% ]-[ 60% ]

—

4 )

Proceso de
Reincorporacion-
Ruta regular-
Justicia y paz- GAO

Total 87%

86% [ 90% ]—[ 86% H 89% ]

\
\
\
\
\
5
\
\
\
/

_|L

Hablar bien
Total 95%

90% -[ 91% ]_[ 88% ]-[ 87% ]

Recomendar
proceso

Total 91%

91% -[ 92% ]—[ 93% ]_ 87% ]

27



Modelo de satisfaccion

Modelo de satisfaccion ARN 2021 —T2B (4+5)
PROCESO

Reincorporaciéon

2019 —
Profesional
Facilitador
Total 96%

Abogado
Total 80%

(
Proceso de
Reincorporacion
Total 87%
\\

Hablar bien
Total 95%

Recomendar
proceso

Total 91%

28



Modelo de satisfaccion '

Modelo de satisfaccion ARN 2021 —T2B (4+5)
PROCESO '

Total ARN 2021

Ruta Regular
2021

Ruta Regular

2019 )
Profesional Hablar bien
Reintegrador Total 95%
Total 96%
’ 4 R 1| 9w ]'[ 88%
I 96% ]-[ 92% Proceso de Ruta
regular
0,
— Total 87% / Recomendar
proceso
(o) (o)
Abogado 90% ]-[ 91% Total91%
Total 80% ‘[ 93% H 93%
74% ]-[ 74%




Modelo de satisfaccion

Modelo de satisfaccion ARN 2021 —T2B (4+5)
PROCESO

Total ARN 2021

Justicia y Paz
2021

Justicia y Paz
2019 —
Profesional
Reintegrador
Total 96%

l 89% ]_[ 96%

Abogado
Total 80%

I 89% ]_[ 75%

-

~N

Proceso de
Justicia y paz

Total 87%

oo [{ o |7

-

Hablar bien
Total 95%

I 88% ]_[ 82%

—/ Recomendar
proceso

Total 91%

93% ]-[ 94%

30



Hablar bien de la ARN

* Probabilidad de Hablar bien



Hablar bien de la ARN
Probabilidad de hablar bien de la ARN

Se mantiene en un 90% la probabilidad de hablar bien entre |a poblacion objeto,

especialmente entre el proceso de justicia y paz.

[ IS 4 (0 34241 ®5 4 O 3+2+1 o5 4 O 34241
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR
2021 2019 2021 2019 | 2021 2013

T28(5+4) 90% 90% T128(5+4) 90% 91% 128B(5+4) 92% 89%

Base 1685 Base 629 Base 574

1- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada probable y 5 muy probable, segln su experiencia, équé tan probable
es que usted hable bien de la ARN?

JUSTICIA'Y PAZ

T28(5+4) 88%

T

T28(5+4) 87%

-Zo‘ylg%



Evaluacion de la calidad
del proceso

e Satisfaccion con el proceso

* Recomendacion del proceso

* Razones de recomendacién

* Utilidad de aspectos del proceso
* Compromiso con el proceso



Evaluacion de la calidad del proceso '
Satisfaccion con el proceso ﬂ

El 87% de |la poblacion objeto esta satisfecha con el proceso.

o> 4 0 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 o5 4 O 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 [ ) 4 © 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 || 2021
128(5+4) 87% 89% T28(5+4) 86% 88% 128(5+4) 90% 91% T128(5+4) 86% 87% 128(5+4) 89%

80/I4% OI v 114% -7°/Il%

71% | 6‘%l%

Base 1686 Base 631 Base 575 Base 402 Base 78

31- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segun su experiencia ¢qué tan satisfecho se
ha sentido a lo largo de su proceso de Reintegracion/reincorporacion/GAQ? 34



Evaluacion de la calidad del proceso '

Recomendacion del proceso 1

9 de cada 10 participantes de los procesos recomendarian a otros actores a dejar las
armas.

o> 4 0 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 o5 4 © 3+2+1 ®5 4 © 3+42+1 [ ) 4 © 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 || 2021
1728(5+4) 91% 94% T28(5+4) 91% 94% T28(5+4) 92% 93% T28(5+4) 93% 94% T28(5+4) 87%
T T l

Base 1642 Base 607 Base 567 Base 394 Base 74

-59I%

32- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es “nada probable” y 5 “muy probable”, segln su experiencia en el proceso que
adelanta con la ARN, ¢qué tan probable es que recomiende a otros actores que dejen las armas y hagan parte del proceso de
Reintegracion/ reincorporacién/GAQO?



Evaluacion de la calidad del proceso

Recomendacion del proceso- Razones de porque Sl

TOTAL SI

25)

Buena opcidn para 0

dejar las armas

Terminar con la
violencia del pais

24%

\

Tener una vida nueva — 14%

Principales razones

Ayuda recibida — 14%

33a- ¢Por qué si lo recomendaria? Base 1505

Otras razones

Posibilidad de estar con la familia

Es un aporte a la paz

Proceso de reincorporacién a la sociedad
Mejorar la calidad de vida

Posibilidad de estudiar

Para tener libertad

Buena entidad

Ser un ciudadano de bien

Cumplimiento de los acuerdos
Tranquilidad ofrecida

Para progresar

Orientacion que ofrece

Brinda buena atencidn
Acompafamiento de la ARN

Elegir el camino de la legalidad

Por las buenas oportunidades que ofrece
Buena experiencia

Otros: (Seguridad ofrecida, Tener opciones laborales, Cambios
positivos en su vida, Ofrece muchos beneficios, El personal es amable y
profesional, Cambio de mentalidad, Apoyo psicolégico, entre otros)

11%
8%
8%
8%
7%
6%
6%
6%
6%
6%
5%
5%
5%
5%
5%
5%
5%

28%

36



Evaluacion de la calidad del proceso

Recomendacion del proceso- Razones de porque NO

TOTAL NO

No hay cumplimiento
con todo lo pactado

Por la inseguridad

Es una decision
personal

Se brindan pocas
garantias

Principales razones

33- ¢éPor qué no lo recomendaria? ?

] 2% |
]

¥ |

Base

137

e o,

Otras razones

No brindan la ayuda adecuada
Demora en las respuestas y procesos
Presenta inconsistencias

No esta el apoyo al 100%

No hay oportunidades laborales

El proceso ha sido lento

No tiene contacto con grupos armados
No apoyan los proyectos productivos
No brindan acompanamiento

Ha sido un proceso dificil

Se arriesga mucho y se gana poco

No pudo acceder a los beneficios

No esta de acuerdo con todos los acuerdos
Mucha documentacién

Por las politicas represivas

No ve resultados

No cumplen con su trabajo

No tiene acceso a salud

————————————————————————————————————————

________________________________________
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Evaluacion de la calidad del proceso
Utilidad del proceso
®5 4
TOTAL

3+2+1

2021 2019

El acompafiamiento o asesoria de la ARN para B o
Acceder usted y su familia a educacién 71% 4/ﬁA 86%
T2B(5+4) 85%

El acompafiamiento o asesoria de la ARN ante

casos de riesgo 39ﬁ% 78%

T2B(5+4) 82%
El acompafiamiento o asesoria de la ARN para 82%
Recibir formacién para el trabajo 69“% °

T2B(5+4) 84%
El acompafiamiento o asesoria de la ARN para
Acceder usted y su familia a servicios de
salud

T2B(5+4) 81%

El acompafiamiento o asesoria de la ARN para o
el tramite de cedulacién y libreta militar Z‘H% 80%
T2B(5+4) 79%
El acompafiamiento o asesoria de la ARN para

Buscar empleo o desarrollar un proyecto 69“4: 79%
productivo o
T2B(5+4) 81%
El acompafiamiento o asesoria de la ARN para

recibir orientacidn o asesoria para acceder al
beneficio de insercidn econédmica en vivienda

s 68%
T2B(5+4) 69%

Base 1694

®5 4 O 3+2+1

REINCORPORACION

2021 2019

y 59‘% 86%
T2B(5+4) 86%

AL A 77

T2B(5+4) 81%

67% T O

T2B(5+4) 84%

ML e 3%

T2B(5+4) 82%

7% e

T2B(5+4) 79%

0 0 80%
5% L

T2B(5+4) 82%

0 0, 0
537 T

T2B(5+4) 69%

Base 632

@5 4
RUTA REGULAR

3+2+1

2021 2019

T2B(5+4) 85%

T2B(5+4) 83%

72%
T2B(5+4) 84%

o 83%

T2B(5+4) 83%

T2B(5+4) 77%

T2B(5+4) 80%

s

T2B(5+4) 71%

Base 577

35- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada util y 5 es muy util, segin su experiencia, califique la utilidad que tienen los

siguientes aspectos del proceso de Reintegracion /reincorporacién/GAO, écomo considera que ha sido...?

@5 4
JUSTICIA'Y PAZ

3+2+1

2021 2019

| 68% L gkl
T2B(5+4) 80%

M v 7%

T2B(5+4) 82%
[766% £/ R
T2B(5+4) 79%
B ves 77%

T2B(5+4) 77%

- 63% L

T2B(5+4) 74%

WLk -

T2B(5+4) 65%

B A5%3%y 9%

T2B(5+4) 61%

Base 406

L

q

o5 o4
GAO

3+2+1

2021

| 56% ;=

T2B(5+4) 62%

_ 64%

T2B(5+4) 69%

_59% [

T2B(5+4) 64%

| 56% g

T2B(5+4) 70%

| 57%

T2B(5+4) 63%

 59% L=

T2B(5+4) 66%

Base 79

38



Evaluacion de la calidad del proceso '
Compromiso de los beneficiarios ﬂ

Que tan de acuerdo se encuentra con la siguiente frase: “En general siento que los
servicios de la ARN me ayudan a mantener mi compromiso con el cumplimiento del
proceso de Reincorporacion/ Reintegracion que llevo”

(05 403+2+D (.5 403+2@ (05 4.3+2@ <05 T4 034241 <.5 T4 0 34241

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 95% 95% T28(5+4)95%  96% T28(5+4) 94% 94% T28(5+4) 93% 91% T28(5+4) 85%

41 5% 85% 83% 4'%

Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79

67- Ahora pensando en los compromisos de la entidad, califique de 1 hasta 5, en donde 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5
“totalmente de acuerdo” ¢Qué tan de acuerdo se encuentra con la siguiente frase?



Recomendacion canales
de atencion de la ARN

Recomendacion canales de atencion



Recomendacion canales de atencion de la ARN

Nivel de recomendacion de los canales de atencion

Se mantiene el nivel de satisfaccion con los canales de atencidon que la ARN le ofrece a la

poblacidn objeto.

@5 4 (0 3+241 ®5 4 © 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION
2021 2019 2021 2019
128(5+4) 90% 89% T12B(5+4) 89% 90%

Base 1644 Base 614

_|L

@5 4 O 3+2+1 o5 4 O 3+2+1 [ ) 4 O 3+2+1
RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021

128(5+4) 91% 87% 128(5+4) 89% 90% 128(5+4) 85%

T 1 BT

Base 565 Base 393 Base 72

6- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es definitivamente NO lo recomendaria y 5 es definitivamente Sl lo recomendaria,
segun su experiencia, ¢qué tanto le recomendaria a una persona los canales de atencidn al ciudadano que tiene la ARN para ser

contactada?



Evaluacion a la
transparencia y acceso a
la informacion publica

» Satisfaccion con la transparencia y acceso a informacion
publica

* Ingreso al enlace “Transparencia y acceso informacion
publica”

* Razones de no ingreso

* Informacién consultada

* Calidad de los contenidos y razones

* Facilidad del ingreso



Evaluacion a la transparencia y acceso informacion publica

Ingreso al enlace

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ
W ‘J L | W _J
S1 6% S1 7% S14% S1 7%
m S| NO m S| NO m S| NO u S| NO
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406

55- ¢Usted ha ingresado en la pagina web de la entidad (www.reicorporacion.gov.co) al enlace de “Transparencia y acceso a la
informacidn publica”?

GAO

SI 1%

=Sl ~ NO

Base 79

43



Evaluacion a la transparencia y acceso informacion publica

Razones de NO Ingreso al enlace

Principales razones

TOTAL NO INGRESO

No lo conoce
. . .
20% No cuenta con las herramientas necesarias
- 0 para hacerlo (internet, Smartphone, etc.)

y.
m No lo ha visto necesario

Vs

15% No usa tecnologia / No sabe usarla

‘\—.

No sabe cdmo ingresar

Falta curiosidad / interés

£

Base 1603

56- ¢Por qué no ha ingresado al enlace?

Por falta de tiempo, No tiene el enlace, No sabe

10% Otras razones para qué se utiliza, No entiende la pagina / Es dificil
manejar, No sabe leer / No le gusta, entre otros

PROCESOS
No lo conoce
No cuenta con las herramientas

necesarias para hacerlo (internet,
Smartphone, etc.)

No lo ha visto necesario

No usa tecnologia / No sabe usarla
No sabe como ingresar

Falta curiosidad / interés

Base

24%

22%

17%

16%
10%
9%

591

25%

15%

18%
11%
10%
13%

557

16%

13%

35%
16%
6%
6%

378

_|L

Ruta Justiciay
Reincorporacion| Regular -V GAO

29%

15%

11%

17%
12%
7%

77

44



Evaluacion a la transparencia y acceso informacion publica

Informacion consultada en el enlace

00
N

TOTAL

Proceso de reincorporacion

Educacion

Proyectos productivos en la region

Funciones de la ARN

Salud

Noticias

Sobre los protocolos COVID

Base

57- ¢Qué informacion consulté en el enlace de “Transparencia y acceso a la informacién publica”?

91

Otra informacion consultada

Rendicién de cuentas
Acceso a oferta laboral
Boletines informativos
Politicas de privacidad
Vacunacion

Prevencion

Beneficios de los procesos
Derechos y deberes
Avances del estado
Denuncios

Canales de comunicacion
Avances del acuerdo de paz
Sedes de atencidn en la region
Seguridad

Para presentar una peticion

Otros (Personas desaparecidas, Informacion sobre
la desmovilizacidn, Tareas, Ruta de reintegracion,
Documentacion, Libreta militar, entre otros

No recuerda / No responde

o e e e e = e e e e e e e e e e e e e

e T E———

45



Evaluacion a la transparencia y acceso informacion publica '

Nivel de satisfaccion ﬂ

0> 4 @ 3+241 @5 4 © 34241 @5 4 34241 ®5 4 © 342+1 o5 4 O 34241
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 95% 89% T28(5+4) 95 90% T28(5+4) 88 88% T28(5+4) 100% 88% T28(5+4) 100%

90% Ug

Base 90 Base 41 Base 20* Base 28 Base 2%

* Datos NO representativos
estadisticamente

60- Califique de 1 a 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, ¢qué tan satisfecho
se encuentra frente a la transparencia y acceso a la informacidn publica de la ARN? 46



Evaluacion a la transparencia y acceso informacion publica '

Calidad contenidos en el enlace 1
> 4 @ 3+2+1 @5 4 © 3+2+1 @5 4 3+2+1 @5 4 3+2+1 @5 4 342+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 91% 89% T85+4)91%  90% T28(5+4)89%  88% T28(5+4)89%  88% T28(5+4) 27%

~ I oI ) _

Base 91 Base 41 Base 20* Base 28* Base 2%

* Datos NO representativos
estadisticamente

58- Teniendo en cuenta una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es muy mala calidad y 5 es muy buena calidad, ¢{Codmo le parece la
calidad de los contenidos dispuestos en el enlace de “Transparencia y acceso a la informacién publica”?, en relacién con el tema
gue usted consulté



Evaluacion a la transparencia y acceso informacion publica

Facilidad para encontrar la informacion en el enlace 1

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAYY PAZ GAO

SI1 88% SI190% SI1 83% SI181% SI1 100%
=S~ NO =Sl = NO =Sl = NO =3l ©NO =S| = NO
Base 91 Base 41 Base 20* Base 28* Base 2*

*Datos NO representativos
estadisticamente

57a- ¢Le fue facil encontrar la informacidn consultada en el enlace de “Transparencia y acceso a la informacion publica”?



Compromiso de grupos y
comunidades

Nivel de compromiso



Compromiso de grupos y comunidades

Nivel de compromiso

L

(05 4 03+2+D (.5 4 © 3+2+1 (05 4 3+2+1 (05 4 03+2E (05
TOTAL REINCORPORACION | RUTA REGULAR JUSTICIA Y PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
e e I | R | R | B | B
T28(5+4) 87% T28(5+4) 90% T28(5+4) 83% T28(5+4) 66% T28(5+4) 64%
MO 70% O 65% TR 66% :

128(5+4) 86%
Consejo Nacional

0 %12% 92%
de Reincorporacion 8/i ’

128(5+4) 88%

Sociedad Civil 9‘%'a 81%

128(5+4) 79%

Gobierno/Estado o 75%
colombiano 59—
128(5+4) 57%

74% " T
128(5+4) 90%

70% B 92%
128(5+4) 89%

e

128(5+4) 80%

T28(5+4) 52%

128(5+4) 80%

72% 3% -
128(5+4) 87%

67% /7
128(5+4) 80%

56% 80%
128(5+4) 72%

128(5+4) 65%

65% 21%
T28(5+4) 79%

128(5+4) 67%

49% 38
128(5+4) 62%

71%

75%

128(5+4) 70%

.56% 217

128(5+4) 77%

on

128(5+4) 79%

il

T28(5+4) 74%

Base 1694

Base 632

Base 577

Base 406

68- En una escala de 1 hasta 5 donde 1 es nada comprometido y 5 es muy comprometido, équé tan comprometidos siente usted que se
encuentran los siguientes grupos/comunidades para cumplir los compromisos del acuerdo en lo relacionado con la gestion de la ARN?

Base 79

50



Profesional Reintegrador
y Facilitador

* Nivel de satisfaccion y razones
* Frecuencia de encuentros

e Valoracidon acompafiamiento

e Actitud facilitadores
 Comunicacion con facilitadores



Profesional Reintegrador y Facilitador

Nivel de satisfaccion

Con un nivel de mas del 90%, se evidencia el nivel de satisfaccion en todos los procesos

con el profesional reintegrador/facilitador.

®> 4 @ 3+2+1 @5 4 O 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION
2021 2019 2021 2019
T128(5+4) 96% 92% T28(5+4) 97% 92%
10%I 11%I3%
Base 1684 Base 630

_|L

@5 4 O 3+2+1 @5 4 © 3+2+1 @5 4 O 3+42+1
RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021

128(5+4) 96% 92% 128(5+4) 96% 96% 128(5+4) 93%

T - BT

Base 575 Base 403 Base 76

19- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, seglin su experiencia, ¢ qué tan satisfecho se

siente con la atencién general ofrecida por su profesional reintegrador /facilitador?

52



Profesional Reintegrador y Facilitador

Razones - Nivel de satisfaccion

TOTAL LO POSITIVO
25% Buena atencidn
j PROCESOS
o . ~ .
16% Brindan acompanamiento Buena atencién
Brindan acompafiamiento
10% Brindan informacién acertada Brindan informacién acertada
Buena comunicacidn
I ) ., Buena relacion con el personal
8% Buena comunicacion ;
Brindan apoyo en el proceso de
reintegracion
[ ., Dan respuesta oportuna
6% Buena relacion con el personal b b
Base
5% Brindan apoyo en el proceso de reintegracion
4% Dan respuesta oportuna
7% OTRAS MENCIONES
Ayuda oportuna 4%
Brindan soluciones oportunas 2%
Base: Total encuestados 198 Brindan buenas charlas 1%
Encuestados que califican 3y 4 Tiene buena relacién con el grupo 1%
Se siente satisfecho 1%

20- ¢ Por qué da esta calificacidon ?

-

_‘L

Ruta Regular

29%

15%

11%
7%
6%

4%
5%
82

13%
21%
9%
11%
3%

8%

70

13%
5%
0%
5%
8%

3%

38

15%
27%
11%

5%

0%

8*

* Datos NO representativos

estadisticamente

53



Profesional Reintegrador y Facilitador

Razones - Nivel de satisfaccion

TOTAL

13%
8%

4%

4%
3%

3%

LO NEGATIVO

Falta de comunicacion

Mala atencidén

Demora en la respuesta

No llegan ayudas pactadas

No ofrecen informacidn oportuna

Dificulta para encontrase personalmente

Base: Total encuestados 198

Encuestados que califican 3y 4

20- ¢ Por qué da esta calificacidon ?

PROCESO

Falta de comunicacién

Mala atencion

Demora en las respuestas

No llegan las ayudas pactadas

No ofrece informacién oportuna

Dificultad para encontrarse
personalmente

Base
/13% OTRAS MENCIONES \
No brindan acompaiiamiento 2%
No tiene buena relacion con el facilitador 2%
No brindan soluciones oportunas 2%
El facilitador no tiene poder de decision 2%
No conoce al facilitador 1%
Cambian mucho el facilitador 1%
Desmejoro la atencion por pandemia 1%
El facilitador tiene muchas personas a su cargo 1%
u\lo cuentan con las herramientas necesarias 1%/

Ruta Regular |Justicia y Paz

13%
8%
5%
6%
3%

3%
82

12%
9%
4%
0%
4%

1%
70

11% 6%
5%
3%
6%
5% 6%

8%
38 8*

* Datos NO representativos
estadisticamente

54



Profesional Reintegrador y Facilitador

Razones - Nivel de satisfaccion
TOTAL LO NEGATIVO

No hay acompafiamiento

PROCESO Ruta Regular

., " No hay acompafiamiento 22% 44% 13% 53%
No dan solucién a requerimientos
No dan solucidn a sus
requerimientos 31% 27% 13% 23%
. ., Mala atencidn 31% 20% 18%
No hay comunicacién o
No hay comunicaciéon 34% 6%
No dan seguimiento a los casos 14%
No esta comodo 11%
No dan seguimiento a los casos No conoce el facilitador 6% 20%
Demora en las solicitudes 5% 16%
Base 4* 14* 6* 5%

No conoce el facilitador
* Datos NO representativos
estadisticamente

No estd comodo

4 N\
Demora en las solicitudes 9% OTRAS MENCIONES
No tiene tiempo disponible 3%
No hay orientacion 2%
Base: Total encuestados 29 No cuentan con todas las herramientas 2%
Encuestados que califican 1Y 2 \Inconvenientes con las sedes municipales 2% )

20- ¢ Por qué da esta calificacion ? 55



Profesional Reintegrador y Facilitador

Frecuencia de los encuentros

.‘L

(05 403+2+D (05 4 © 3+2+1 (05 4.3+2@ (05 0403+2@ (.5 T4 0 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021

128(5+4)90% 91% T28(5+4) 92% 92% 128(5+4) 85% 90% 128(5+4) 90% 97% 128(5+4) 80%

BT

73%

79%

Base 1644 Base 620

Base 565

21- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada frecuente y 5 es muy frecuente, seglin su experiencia,

¢Con qué frecuencia se encuentra con su profesional reintegrador / facilitador?

Base 384

Base

75




Profesional Reintegrador y Facilitador '

Valoracion del acompanamiento ﬂ
o> 4 (0 3+2+1 ®5 4 O 3+2+1 ®5 4 O 3+2+1 ®5 4 O 3+2+1 ®5 4 O 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
128(5+4) 95% 90% 128(5+4) 95% 90% 128(5+4) 94% 90% 128(5+4) 95% 95% 128(5+4) 87%

15% -9I%

16%

Base 1682 Base 630 Base 565 Base 402 Base 78

22- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno, segln su experiencia como califica el
acompafiamiento brindado por su profesional reintegrador / facilitador en el desarrollo de su plan de trabajo de la ruta de

Reintegracion / del proceso de Reincorporacion es...? 57



Profesional Reintegrador y Facilitador '
Razones de la Valoracion del acompanamiento 1

TOTAL LO POSITIVO

16% | Hay acompafiamiento PROCESO Ruta Regular

Hay acompafiamiento 18% 10% 15% 7%
99% Buena atencién Buena atencién 8% 18% 9%
Buena comunicacion 7% 7% 5% 7%
Brindan buena orientacion 7% 5% 10%
7% Buena comunicacién Ofrece informacidn veridica 4% 2% 5%
Base 110 74 47 12*

* Datos NO representativos
estadisticamente

6% Brindan buena orientacion

~

4% Ofrece informacidn veridica 13% OTRAS MENCIONES
Maneja bien el proceso de reintegracion 2%
Brindan la ayuda oportuna 2%
Resolucion a dudas de manera oportuna 2%
Base: Total encuestados 243 El facilitador tiene disponibilidad de tiempo 1%
Encuestados que califican 3y 4 Facilidad para ingresar a los proyectos
productivos 1%
Buen seguimiento a los proyectos 1%
Capacitaciones y cursos disponibles 1%
Cumplen con lo pactado 1%

KAcompaﬁamiento psicoldgico 1‘Vy
23- ¢ Por qué da esta calificacion ?




Profesional Reintegrador y Facilitador

Razones de la Valoracion del acompanamiento

TOTAL LO NEGATIVO
PROCESO Ruta Regular

o ~ . Falta acompanamiento 12% 13% 5% 25%
12% Falta acompafiamiento —
Poca comunicacion 9% 13% 5% 8%
Demora en las respuestas y procesos 7% 3%
Falta orientacién 5% 3%
10% Poca comunicacion No ofrece buena informacién 5% 3%
No ha recibido ayuda oportuna 3% 4% 7%
No es posible coordinar encuentros personales 4% 3%
6% Demora en las Base 110 74 47 12*
. respuestas y procesos
* Datos NO representativos
estadisticamente
5% Falta orientacion
/ 20% OTRAS MENCIONES \
. ., No recibe ningun tipo de apoyo de la ARN 2% Lareunion es muy corta 1%
4% No ofrece buena informacion suntp noy Y
(o Cambian mucho el facilitador 2%  Mala atencion 1%
No hay tantas reuniones como en otras sedes 2%  Faltan algunas herramientas 1%
No se tiene en cuenta la opinion de la No realizan seguimiento a los proyectos
o . 2% . 1%
39 No ha recibido ayuda oportuna SR e L
No han dado respuesta a su solicitud 2% :::;ﬁc'l R D I EE 1%
El facilitador no cuenta con la experiencia 2% El facilitador no se encuentra en la sede 1%
3% No hay oportunidades laborales No brindan soluciones 1%  Por la pandemia desmejoro la atencién 1%
No resuelve sus dudas con facilidad 1% Acompanamiento psicolégico 1%
\Poco apoyo en los proyectos productivos 1% /
Base: Total encuestados 243

Encuestados que califican 3y 4

23- ¢ Por qué da esta calificaciéon ?



Profesional Reintegrador y Facilitador '
Razones de la Valoracion del acompanamiento 1

TOTAL LO NEGATIVO

9 No hay acompafiamiento
Sk y acomp PROCESO Ruta Regular
No hay acompanamiento 47% 26% 17% 49%
. ., Falta de comunicacién 14% 57% 17% 34%
2k:b780  Falta de comunicacién - - - -
No conoce al facilitador 22% 23%
No llega la ayuda oportuna 16% 14% 13% 10%
N | facilitad No dan informacion acertada 22% 17%
O conoce al tacuitaaor
No hay oportunidad laboral 15% 9%
Base 12* 7* 6* 7*
No llega la ayuda oportuna * Datos NO representativos

estadisticamente

. . 4 N
No dan informacion 16% OTRAS MENCIONES
acertada No se cumple con lo acordado 5%
No brindan soluciones 5%
(0) . e
11% No hay oportunidad laboral Mala atencion 4%
No hay seguimiento a los procesos 2%
Base: Total encuestados 32 \ /

Encuestados que califican 1Y 2

23- ¢ Por qué da esta calificacion ?



Compromiso de grupos y comunidades

Evaluacion actitud y comunicacion del facilitador/reintegrador

®5 4

TOTAL

2021

3+2+1

2019

El lenguaje sencillo, claro y facil de entender 6%I2% 98%

El conocimiento y profesionalismo del
reintegrador/facilitador

La sinceridad con la que ha hablado

El tiempo dedicado a atenderlo

La atencion en el momento que lo necesita -
Disponibilidad

La confianza que genera el
reintegrador/facilitador

Acomparfiamiento del reintegrador/facilitador

durante la ruta/proceso para acceder a los
servicios adecuadamente

Base 1694

T2B(5+4) 98%

g o7%

T2B(5+4) 98%

_ 90% [Z

T2B(5+4) 98%

T2B(5+4) 97%

Ca% Pt

T2B(5+4) 96%

T2B(5+4) 97%

5o, p

T2B(5+4) 96%

2% 97%

97%

96%

97%

96%

®5 4

REINCORPORACION

2021 2019

927 1% 98%

T2B(5+4) 99%
89% LRl

T2B(5+4) 98%
0% Ll

T2B(5+4) 98%

389 0% 2% 97%

T2B(5+4) 98%

3609 1%3% 96%

T2B(5+4) 97%

349 39f3% 97%

T2B(5+4) 97%

57 29‘,3% 96%

T2B(5+4) 97%

Base 632

3+2+1

o5 4 © 3+42+1
RUTA REGULAR
2021 2019

92%

T2B(5+4) 98%

91%

T2B(5+4) 98%

91%

T2B(5+4) 98%

88%

T2B(5+4) 96%

%2% 98%
%2%97%

%2%97%

9‘4% 96%

T2B(5+4) 95%

_85% SRER

T2B(5+4) 95%

T2B(5+4) 95%

9‘5% 96%

Base 577

24- A continuacion, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencién brindada por el profesional reintegrador /

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

®5 4 © 3+42+1
JUSTICIAY PAZ
2021 2019

ML, 100%
T2B(5+4) 99%

EE . 00%

T2B(5+4) 99%

T2B(5+4) 98%

_ 91% | Wl
T2B(5+4) 98%

0QN¢° 9‘;% 98%
T2B(5+4) 96%

L%
T2B(5+4) 96%

M oo

T2B(5+4) 95%

Base 406

L

q

@5 4 s 3+2+1

GAO

2021

T28B(5+4) 94%

_86% g

T2B(5+4) 91%

T2B(5+4) 96%

T2B(5+4) 89%
T2B(5+4) 89%

7%

T2B(5+4) 90%

-

T2B(5+4) 91%

0‘*5%

O‘f 4%

Base 79

61



Compromiso de grupos y comunidades

Evaluacion actitud y comunicacion del facilitador/reintegrador

®5 4
TOTAL

3+2+1

2021 2019

La respuesta adecuada de acuerdo a su
necesidad por parte del 2%@4% 95%

reintegrador/facilitador T2B(5+4) 96%

La amabilidad y cordialidad del profesional o o
reintegrador/facilitador 83% 6’&% 98%

T2B(5+4) 99%
El respeto por el tiempo y aprendizaje de o
cada persona durante la Ruta /el proceso 8%2% 97%
T2B(5+4) 98%
El respeto mostrado por el profesional 0
reintegrador/facilitador 90 1% 98%
T2B(5+4) 99%
La actitud de escucha frente a sus
0
necesidades por parte del facilitador 1%] 3% 95%
T2B(5+4) 97%

La vocacién /gusto por el trabajo mostrado o 98%
por el reintegrador/facilitador 75% 3/12% °
T2B(5+4) 98%

La agilidad del profesional o
reintegrador/facilitador frente a cualquier 28%|4% 94%
necesidad T28(5+4) 96%

Base 1694

®5 4

REINCORPORACION

2021

S 4% 3%
T2B(5+4) 97%

—79% Lk

T2B(5+4) 98%

0 o) [
e IR

T2B(5+4) 98%

7% R

T2B(5+4) 99%

729 LR

T2B(5+4) 97%

; 27%| 2%
T2B(5+4) 98%

63% LoAR

T2B(5+4) 96%

Base 632

3+2+1

2019

95%

97%

97%

98%

95%

97%

94%

o5 4 © 3+42+1
RUTA REGULAR
2021 2019

| 85% LN
T2B(5+4) 94%

89% D% 2% 98%
T2B(5+4) 98%

| 86% DL
T2B(5+4) 98%

T2B(5+4) 98%

1902% 99%

83% VRl
T2B(5+4) 96%

_83% /R

T2B(5+4) 97%

78% LRl

T2B(5+4) 95%

Base 577

24- A continuacion, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencién brindada por el profesional reintegrador /

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

L

q

®5 4 34241 @5 4 e 342+1
JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021

Tai

T2B(5+4) 91%

- 93% UGVl 96% &

T2B(5+4) 99% T2B(5+4) 98%

B 00 | RTINS

T2B(5+4) 98% T2B(5+4) 98%

o

T2B(5+4) 98%

_83% L

T2B(5+4) 93%

W

T2B(5+4) 93%

T2B(5+4) 88%

49 29‘,4% 95%
T2B(5+4) 96%

| 92% (e
T2B(5+4) 99%

547 3% 3%99%
T2B(5+4) 97%

" 86% L

T2B(5+4) 98%

| 81% Rl
T2B(5+4) 95%

Base 406 Base 79

62



Evaluacion atencion
abogado y demas
profesionales del Grupo
Territorial

* Consulta al abogado

» Satisfaccion atenciéon abogado
e Atencion otros profesionales

» Satisfaccion otros profesionales



Evaluacion atencion abogado y demas profesionales

Consulta al abogado

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR
2019 2019 2019
\ 28% \ 28% 25%
S119% S117% S122%
mS| = NO =S| =~ NO mS| =~ NO
Base 1694 Base 632 Base 577

25- ¢Usted ha consultado sobre algin tema al abogado de la ARN en el ultimo afio?

JUSTICIA'Y PAZ GAO

2019
41%

SI1 35% SI1 29%

=S| © NO =S| © NO

Base 406 Base 79

64



Evaluacion atencion abogado y demas profesionales '

Nivel de satisfaccion- Abogado ﬂ
L I 4 @ 3+241 @5 4 3+2+1 @5 4 © 3+2+1 @5 4 © 3+2+1 @5 4 © 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 80% 78% T28(5+2) 81% 81% T28(5+4) 74% 74% T28(5+4) 89% 75% T28(5+4) 60%

1I% L e

Base 393 Base 105 Base 128 Base 142 Base 18*

. g

* Datos NO representativos
estadisticamente

26- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segun su experiencia, ¢qué tan satisfecho
esta con la orientacion brindada por el abogado?



Evaluacion atencion abogado y demas profesionales

Razones - Nivel de satisfaccion

LO POSITIVO
7% Buena atencidn

Ofrece la ayuda
adecuada

6%

Brinda buena

(o)
5% informacién
3% Brinda o
acompanamiento
3% Buena comunicacion
3% Agilidad en las
respuestas

2% Es eficiente

-
>
=

Base 81

Encuestados que califican 3y 4

27- éPor qué da esta calificacion ?

PROCESO

Buena atencion

Ofrece la ayuda adecuada
Brinda buena informacidn
Brinda acompafiamiento
Buena comunicacion
Agilidad en las respuestas
Es eficiente

No Responde

Base

Ruta Regular | Justiciay Pz

7%
8%
4%
4%
4%
4%

13%
26*

9%

9%

4%
2%
28*

10%

5% 32%
8% 68%
24* 3*

* Datos NO representativos
estadisticamente

66



Evaluacion atencion abogado y demas profesionales

Razones - Nivel de satisfaccion

TOTAL LO NEGATIVO

No dan solucion a sus
requerimientos

Falta de informacion

Falta de comunicacion

No se acerca a la comunidad

Demoras en la respuesta

No tiene disponibilidad

Base 81

Encuestados que califican 3y 4

27- éPor qué da esta calificacion ?

PROCESO

No dan solucién a sus requerimientos
Falta de informacion

Falta de comunicacién

No se acerca a la comunidad

Demora en las respuestas

No tiene disponibilidad

Base

_|L

Ruta Regular | Justiciay Paz

17%
25%
20%
8%
3%
8%
26*

/15% OTRAS MENCIONES

No tiene confianza

Mala atencion

No cuenta con las herramientas necesarias
Es eficiente

Cambio de profesional muy seguido

No muestra interés

Mala asesoria

No tienen en cuenta la seguridad

\_

3%
3%
3%
2%
1%
1%
1%
1%

Base 81

52% 28%
26% 15%
5% 10%
7% 14%
28* 24*

* Datos NO representativos
estadisticamente

67



Evaluacion atencion abogado y demas profesionales

Razones - Nivel de satisfaccion

TOTAL

37%

13%

12%

11%

11%

10%

9%

LO NEGATIVO

No dan soluciones oportunas

No responden a las
reclamaciones ni solicitudes

No realizan acompafiamiento

No se realizd el tramite acordado

Mala atencion

Demora en las respuestas y
procesos

Mala comunicacién

Base 43

!

PROCESO Ruta Regular

No dan soluciones oportunas 37% 37%
No responden a las reclamaciones ni solicitudes 8% 19%
No realizan acompafamiento 15% 5%
No se realizd el tramite acordado 16% 6%
Mala atencién 6% 23%
Demora las respuestas y procesos 9% 11%
Mala comunicacion 7% 16%
Base 26* 28*
4 N
26% OTRAS MENCIONES

No tiene disponibilidad 8%

Poca informacidn 8%

Respuestas hostiles a solicitudes 3%

No cumplen con su labor 3%

No hay apoyo juridico 2%

El abogado trabaja para la ARN 1%
L Remisidn a otros profesionales no vinculados 1% y

Encuestados que califican 1Y 2

27- éPor qué da esta calificacidon ?

29% 70%
28% 4%
26% 4%
26%
24* 4*

* Datos NO representativos
estadisticamente

68



Evaluacion atencion abogado y demas profesionales

Otros profesionales que han brindado atencion

TOTAL
2021 2019

Profesional V)
0 5%
encargado °
Psicélogo 16%
Profesionales de o
(o)
2 one 2%
Otros
Ningun otro

Otros: (Doctor, Abogado, Profesor Personal administrativo)

Base 1694

REINCORPORACION

2021
e
;&
e
e
—2

Base 632

2019 2021
3% || 188
9% l,
4% || 2%
4
L62%.
Base 577

28- ¢Qué otros profesionales del grupo territorial le han brindado orientacion o ha consultado?

RUTA REGULAR

2019
6%

23%

JUSTICIA'YY PAZ

2021 2019
7%
20%

3%

Base 406

GAO

2021

IQ?Q-?

Base 79

69



Evaluacion atencion abogado y demas profesionales '

Nivel de satisfaccion- Otros profesionales ﬂ
®-> 4 @ 3+2+41 ®5 4 O 342+1 @5 4 O 3+42+1 @5 4 O 3+2+1 @5 4 © 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
128(5+4) 96% 91% 128(5+4) 96% 92% 128(5+4) 98% 89% T28(5+4) 97% 89% 128(5+4) 91%

Categoria 1 85% 11% I 49| 4% 93% TZ%

O ()

Base 636 Base 222 Base 208 Base 183 Base 23*

* Datos NO representativos
estadisticamente

29- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segun su experiencia, ¢qué tan satisfecho
esta con la orientacion brindada por .....?



Evaluacion del canal
presencial- Grupo

Territorial-Punto de
atencion - AETCR

Conocimiento del punto de atencién
Conocimiento ubicacion

Visita en el ultimo afio

Razoén de visita

Atencion personal y razones
Caracteristicas atencion brindada
Valoracion instalaciones

Satisfaccion ubicacidon geografica y razones
Satisfaccion atencion en la AETCR



Evaluacion del canal presencial

Conocimiento del punto de atencion

TOTAL REINCORPORACION

2019 2019

RUTA REGULAR

2019

JUSTICIA'Y PAZ GAO

2019

81% 78% 84% 88%
S163% ’ S1 64% ’ S1 60% ’ S1 66% ’ S145% ’

Base 1694 Base 632

7- éUsted conoce el Grupo Territorial que le fue asignado?

Base

577

m S|

Base 406 Base 79

72



Evaluacion del canal presencial

Conocimiento ubicacion del punto de atencion

TOTAL REINCORPORACION

2019

RUTA REGULAR

2019

JUSTICIA'Y PAZ

2019

GAO

.‘L

93% 94% 91% 95%
‘ S191% ’ ‘ SI193% ’ ‘ SI 84% ’ ‘ SI193% ’ ‘ SI 74% ’

Base 1051 Base 401

8- éConoce usted la ubicaciéon de este punto?

Base

343

Base

267

Base

40

73



Evaluacion del canal presencial '

Visita en el ultimo ano ﬂ

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO
2019 2019 2019 2019
75% 75% 32% 87%
S149% S149% S145% S155% S161%
Base 1051 Base 401 Base 343 Base 267 Base 40

9- ¢En el dltimo afio ha ido por alguna razén al Grupo Territorial que le fue asignado?



Evaluacion del canal presencial '

Razones de visita 1

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'YY PAZ GAO
2021 2021 2021 2021 2021
Reuniones l17% ﬂ'% I7% p% 4%

Toma de asistencia I14% .8% -6 .)% 47%

Asesoria para un I =
proyecto 072 9% |5% | 2%
Para acceder a una |6% 0 [o) 0 6%
ayuda de vivienda ISAJ | 1% | 1%
Informacién para |6% ) 0, 0
educacion I6A) I4A I4A
4% 4% el | oo%
No sabe / No
responde |5% IS% I 3% I 3%
Base 515 Base 192 Base 149 Base 149 Base 25%

* Datos NO representativos

10- ¢Cudl fue la razdn por la que visitd el Grupo Territorial que le fue asighado? estadisticamente 75



Evaluacion del canal presencial

Nivel de satisfaccion atencion del personal

0> 4 0 324l ®5 4 O 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION
2021 2019 2021 2019
T28(5+4) 93% 92% T28(5+4) 92% 93%

Base 509 Base 191

11- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segiin su experiencia, ¢qué tan satisfecho

®5 4 © 34241

RUTA REGULAR
2021 2019

128(5+4) 95% 92%

85% 0]5%

Base 149

esta en general con la atencion brindada por todo el personal que atiende en los Grupos Territoriales de la ARN?

Base

®5 4

3+2+1

JUSTICIA'Y PAZ

2021

128(5+4) 97%

87% OF

146

2019
89%

%

L

-

L) 4 0 3+2+1

GAO
2021

128(5+4) 97%

-613%

Base 23*

* Datos NO representativos
estadisticamente

76



Evaluacion del canal presencial '

Razones — satisfaccion atencion del personal ﬂ

TOTAL

139% | Tiene buena atencién
PROCESO Ruta Regular

Tiene buena atencidn 11% 32% 17% 20%
O 10% La Agencia es muy buena La Agencia es muy buena 9% 11% 14%
Estdn atentos a las necesidades 6% 11% 17%
2 Buena comunicacion 4%
= 7% Estdn atentos a las necesidades Tiene buenos proyectos 4%
‘7’ La unidn con la comunidad y el personal 2% 7%
O - ) . Cuenta con buen programa de salud 3%
Q 4%) Buena comunicacion Base 46 18 17 6
O * Datos NO representativos
— 3% Tiene buenos proyectos estadisticamente

3% Cuenta con buen programa de salud

4 )
3% La unidén con la comunidad y el personal >% OTRAS MENCIONES
Tienen vivienda en el lugar 2%
Brindan seguridad 2%
Base 87 Dan solucién oportuna 1%
N J

Encuestados que califican 3y 4

12- ¢Por qué da esta calificacion ?



Evaluacion del canal presencial

Razones — satisfaccion atencion del personal

TOTAL

13%

8%

7%

7%

LO NEGATIVO

5%

4%

Demora en la respuesta
a solicitudes

No todo el personal
brinda buena atencion

El personal no brinda
informacion oportuna

No brinda soluciones a
sus requerimientos

No siente el apoyo de la ARN

Han tenido inconvenientes
con la movilizacion

Base 87

Encuestados que califican 3y 4

12- ¢Por qué da esta calificacion ?

PROCESO

Demora en la respuesta a solicitudes

No todo el personal brinda buena atencion

El personal no brinda informacion oportuna
No brinda soluciones a sus requerimientos

No siente el apoyo de la ARN

Han tenido inconvenientes con la movilizacion
Base

32% OTRAS MENCIONES
No ha tenido beneficios

No se han cumplido los acuerdos

Hay decisiones con las que no esta de
acuerdo

No brindan acompafiamiento

Solo conoce 1 facilitador

Esta muy involucrado con la politica
Dificultad para acceder a beneficios
No hay desarrollo de proyectos

Por pandemia

No se siente satisfecho

No asiste frecuentemente

Mala comunicacién

No recibe la ayuda adecuada

Poco profesionalismo

Falta de informacién

No cumple el reglamento

a
Ruta Regular_| Justicia y Paz

3%
3%

3%

3%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
1%

14%
9%
7%
8%
5%
4%
46

11%

7%

11%

18*

7%
8%
6%
20%
11%
17* 6*

* Datos NO representativos
estadisticamente

L

78



Evaluacion del canal presencial
Caracteristicas atencion brindada
@5 4

TOTAL

3+2+1

2019

2021

Sentirse respetado por la persona que lo
i N 95%
T2B(5+4) 99%
Sentir que la persona que lo atendié, lo
i N s
T2B(5+4) 98%
La amabilidad y cordialidad en la atencidn
e 0%
T2B(5+4) 98%
Siente que la persona que lo atiende le o
suministra informacion real y correcta 7% i 97/)
T2B(5+4) 97%
La claridad de la informacion dada por la
persona que lo atiende 8% i 97%
T2B(5+4) 97%
La facilidad para ubicar la sede y llegar
4 8% @ 96%

T2B(5+4) 96%

Base 1694

®5 4

3+2+1

REINCORPORACION

2021

94% %
T2B(5+4) 100%

T~

T2B(5+4) 99%

e

T2B(5+4) 99%

89% (% 3%

T2B(5+4) 96%

87% 0‘f,3%

T2B(5+4) 97%

e

T2B(5+4) 95%

Base 632

2019

99%

99%

99%

97%

96%

95%

@5 4
RUTA REGULAR

3+2+1

2021 2019

o5 MEER

T2B(5+4) 97%

.57

T2B(5+4) 97%

91%

T2B(5+4) 98%

% e 96%

93%

T2B(5+4) 98%

%% 98%

93%

T2B(5+4) 97%

BT o7

T2B(5+4) 98%

%o, 97%

Base 577

@5 4
JUSTICIA'Y PAZ

3+2+1

2021 2019

08% RN

T2B(5+4) 98%

94%

T2B(5+4) 97%

98%

T2B(5+4) 100%

.7

T2B(5+4) 96%

07

T2B(5+4) 96%

o0% MR

T2B(5+4) 97%

1%%98%

Base 406

13- A continuacion, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencidn brindada por el personal en los Grupos Territoriales de la ARN. Le voy a pedir que
califique de 1 hasta 5, donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, su grado de satisfaccién con cada uno de los siguientes aspectos....?

L

@5 4 s 3+2+1

GAO
2021

94% [
T2B(5+4) 100%

100%
T2B(5+4) 100 %

90% | L2
T2B(5+4) 100 %

96% 4
T2B(5+4) 100 %

93% | 4z
T28B(5+4) 100 %

93% | 44
T2B(5+4) 100 %



Evaluacion del canal presencial
Caracteristicas atencion brindada
@5 4

TOTAL

3+2+1

2021 2019

Siente que las preguntas que le hicieron,

fueron adecuadas para comprender su 1 )
necesidad 86% %% 95 A)

T2B(5+4) 97%

Siente que su caso fue tratado con
confidencialidad 39"3% 95%

T2B(5+4) 97%

El tiempo de espera para la atencion

T28B(5+4) 96%

La respuesta adecuada a sus solicitudes y/o
i 79%
tramites

p%a7% 92%

T2B(5+4) 93%

- <o

T2B(5+4) 92%

El tiempo que toma la ARN para dar
respuesta a su necesidad

Base 1694

®5 4 O 3+2+1

REINCORPORACION

2021 2019

B o6

T2B(5+4) 98%

B o4

T2B(5+4) 96%

B 0%

T2B(5+4) 97%

7% L e

T2B(5+4) 93%

ML 4 o1

T2B(5+4) 92%

Base 632

L

q

o5 4 © 3+42+1 ®5 4 34241 @5 4 e 342+1
RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021

T2B(5+4) 96%

_93% SRR

T2B(5+4) 99%

T2B(5+4) 94%

T2B(5+4) 94%

T2B(5+4) 92%

B | T

T2B(5+4) 94% T2B(5+4) 97%

_oo% gl con R

T2B(5+4) 98% T2B(5+4) 94 %

o | I

T28(5+4) 97% T28(5+4) 93 %

o e o

T2B(5+4) 93% T2B(5+4) 90 %

T2B(5+4) 34% T28(5+4) 96 %

Base 577 Base 406 Base 79

13- A continuacion, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencidn brindada por el personal en los Grupos Territoriales de la ARN. Le voy a pedir que
califique de 1 hasta 5, donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, su grado de satisfaccién con cada uno de los siguientes aspectos....? 30



Evaluacion del canal presencial

Valoracion instalaciones

@5 4 © 3+42+1 ®5 4 O 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION
2021 2019 2021 2019

Limpieza 49.12% 97%

T2B(5+4) 88%

ML oo

T2B(5+4) 85%

[luminacidon 59.11% 95% 80/-4% 949%
T2B(5+4) 89% T2B(5+4) 86%
Privacidad 1i7% 91% 29-% 91%

T2B(5+4) 83%

T2B(5+4) 79%

o 02

T2B(5+4) 80%

Oficina de atencidn 49-6% 94%

T2B(5+4) 84%

salas ce espera [ORRA 019 | [iilgenn 88%
T2B(5+4) 81% T2B(5+4) 77%

seralvacon Mo 89% | |Wclilgonas: 85%
T2B(5+4) 80% T2B(5+4) 74%
Base 1694 Base 632

L

-
3-|!+1

®5 4 O 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 @5 4
RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021

o 8

T2B(5+4) 97%

T2B(5+4) 100 %

oo 8

T2B(5+4) 87 %

T

T2B(5+4) 97 %

R -

T2B(5+4) 94 %

T2B(5+4) 92 %

TR 0o

T2B(5+4) 96%

T2B(5+4) 96%

oo% MR

T2B(5+4) 98%

M o7

T2B(5+4) 100%

ML A 0

T2B(5+4) 91%

B oo | S -93%

T2B(5+4) 93% T2B(5+4) 94%

B o5 | =00

T2B(5+4) 94% T2B(5+4) 95%

B o> | o3

T2B(5+4) 93% T2B(5+4) 94%

T2B(5+4) 96%

Base 577 Base 406 Base 79

14- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es muy malas condiciones y 5 es muy buenas condiciones, segun su experiencia califique el estado de las

instalaciones fisicas del Grupo Territorial donde es atendido, en cuanto a los siguientes aspectos



Evaluacion del canal presencial '

Valoracion instalaciones ﬂ

[ 4 © 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 C 4 O 3+2+1 o5 4 3+2+1 (@5 4 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
sequricad [ 019 | il o1 HEEE o2 | o0 [T
T2B(5+4) 79% T2B(5+4) 73% T2B(5+4) 93% T2B(5+4) 95% T2B(5+4) 87%
i d
e aiaio I 01% | e 2 NEET- o | MEEM00% .
T2B(5+4) 80% T2B(5+4) 75% T2B(5+4) 92% T2B(5+4) 95% T2B(5+4) 97 %
saros AR o0% | Wlioher o NN o3 | MEEAM-o
T2B(5+4) 77% T2B(5+4) 73% T2B(5+4) 87% T2B(5+4) 94% T2B(5+4) 100 %
omodices I e 93% || KGR o1 | NI o | MEOER-os | IR
T2B(5+4) 80% T2B(5+4) 75% T2B(5+4) 93% T2B(5+4) 93% T2B(5+4) 97 %
Ventilacidn 39‘ 91% 6‘“% 87% 9.9%95% 2?1%95% i’%
T2B(5+4) 76% T2B(5+4) 71% T2B(5+4) 91% T2B(5+4) 96% T2B(5+4) 91 %
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79

14- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es muy malas condiciones y 5 es muy buenas condiciones, segun su experiencia califique el estado de las
instalaciones fisicas del Grupo Territorial donde es atendido, en cuanto a los siguientes aspectos



Evaluacion del canal presencial

Nivel de satisfaccion ubicacion geografica

(. 5 4 & 3+2+D

(. 5 4 © 3+42+1

(. 5 4  3+2+1

<.5 40 3+2+1

.‘L

(05 0403+2D

75% 2"3%

49I6%

89%

3%

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 87% 89% T28(5+4) 84% 81% T28(5+4) 95% 89% 128(5+4) 97% 86% 128(5+4) 97%

94%

Base 514

15- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segin su experiencia, ¢qué tan satisfecho,

Base 191

esta en general, con la ubicacion geografica del Grupo Territorial que le ha sido asignado?

Base 149

Base 149

Base

25*

* Datos NO representativos
estadisticamente

83



Evaluacion del canal presencial

Razones — satisfaccion ubicacion geografica

TOTAL Lo PoOSITIVO

Cuenta con buena ubicaciéon
Buena seguridad

Facil acceso

Base 75

Encuestados que califican 3y 4

16- ¢Por qué da esta calificacion ?

PROCESO

Cuenta con buena ubicacién
Buena seguridad

Facil acceso

Base

Ruta Regular | Justiciay Paz

6% 30% 34%
7% 2%
10% 26%
47 14* 12*

* Datos NO representativos
estadisticamente

_|L

84



Evaluacion del canal presencial

Razones — satisfaccion ubicacion geografica

TOTAL

41%

12%

11%

9%

4%

4%

4%

Base

75

LO NEGATIVO

Es lejana

Las vias de acceso estan averiadas

Las instalaciones son deficientes

No ofrecen buena seguridad

Cambian mucho la sede

No puede acercarse en transporte publico

No cuenta con servicios publicos de calidad

Encuestados que califican 3y 4

16- ¢Por qué da esta calificacidon ?

PROCESO

Es lejana

Las vias de acceso estan averiadas

Las instalaciones son deficientes

No ofrece buena seguridad

Cambian mucho la sede

No puede acercarse en transporte publico

No cuenta con servicios publicos de calidad

Base

-

Ruta Regular | Justiciay Paz

/ 12% OTRAS MENCIONES

Esta muy escondida

Es dificil llegar

Es muy apartada de la zona urbana
Facil acceso

El clima

\ No conoce la sede

3%
2%
2%
2%
2%
1%

42%

13%

13%
9%
5%
4%
4%
47

37%

9%

5%

14*

* Datos NO representativos
estadisticamente

15%
13%

34%

12*



Evaluacion del canal presencial

Nivel de satisfaccion atencion en el AETCR

®5 4 34+2+1

REINCORPORACION

2021 2019
T28(5+4) 86% 89%
Base 75

17- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segin su experiencia,
équé tan satisfecho se siente con la atencidn general ofrecida en el AETCR?

86



Evaluacion del canal presencial

Razones — satisfaccion atencion AETCR

TOTAL LO POSITIVO

14%

Dan informacion oportuna

13% Han prestado buen servicio de salud

A Acompafiamiento por parte de la entidad

Base 13*

Encuestados que califican 3y 4

* Datos NO representativos

estadisticamente

18- ¢Por qué da esta calificacién ?

TOTAL LO NEGATIVO
(U4 Lasedeeslejana
(hE788 No hay personal de planta en la sede

v+ Demora en la respuesta

7% Mala atencion

No cuenta con buenos servicios publicos

Instalaciones deficientes

y&7%  No cuenta con las herramientas necesarias

N
X § X

87



Evaluacion del canal

presencial

Razones — satisfaccion atencion AETCR

14%

14%

14%

13%

10%

LO NEGATIVO

10%

10%

18- ¢ Por qué da esta calificaciéon ?

TOTAL

Mala atencion en salud

Han sido ineficientes

Ayuda econdmica no es suficiente

Mala vias de acceso

No cuentan con buenos servicios publicos

Instalaciones deficientes

Demora servicio de alimentacion

OTRAS MENCIONES
No hay apoyo
Demora en las respuestas
No hay cumplimiento a lo acordado

Falta de seguridad

Falta conexion entre la oficina central y la
regional

Base 10*

Encuestados que califican 1y 2

* Datos NO representativos
estadisticamente

9%
9%
9%
9%

8%

88



Satisfaccion con los

canales de atencion de la
ARN

Nivel de satisfaccion

Razones de satisfaccion

Conocimiento de los canales de atencién de la ARN
Frecuencia de uso de los canales de atencion



Satisfaccion con los canales de atencion '

Nivel de satisfaccion 1

El 91% de los encuestados registran una alta satisfaccion con los diferentes canales de
atencion que brinda la ARN.

o> 4 0 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 o5 4 O 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 [ ) 4 © 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 91% 86% T28(5+4) 91% 86% T28(5+4) 92% 85% T28(5+4) 93% 86% T28(5+4) 83%

. -t 9°1 1 i

Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79

2- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segun su experiencia, ¢ qué tan satisfecho se
encuentra con la atencidn recibida por los diferentes canales de atencién al ciudadano (presencial, virtual, telefénico y escrito)

90
para contactarse con la ARN?



Satisfaccion con los canales de atencion

Razones - Nivel de satisfaccion

TOTAL Lo mas relevante

Base 1545

Encuestados con calificaciones 4y 5

3- ¢Por qué da esta calificacion ?

_|L

PROCESO Ruta Regular Justicia y Paz m

Buena atencion
Buena comunicacion
No ha tenido inconvenientes

Brindan la ayuda adecuada
Realizan seguimiento/ Estan
pendientes

Buena informacidén

Base

28%
13%
11%
10%

10%
11%
573

35%
12%
16%

9%

11%

9%
531

34%
14%
9%
15%

13%

8%
374

42%

17%

12%
6%

15%
4%
67

91



Satisfaccion con los canales de atencion '

Razones - Nivel de satisfaccion 1

TOTAL Lo positivo

orecenbuen 4 Y Reicororacin futa Reular lustiay paz lgho

Ofrecen buen acompafnamiento 7% 2%

acompafamiento

Buena atencién 6% 5% 3%
Buena atencién Informacion acertada 4% 2%
Se encuentra satisfecho 3% 27%
Buena comunicacion 2% 5%
Buena asesoria 1%
Rapidez en las respuestas 1%
Base 56 42 28* 11*

* Datos NO representativos
estadisticamente

Base 137

Encuestados con calificaciones 1a 3

3- ¢Por qué da esta calificacion ?



Satisfaccion con los canales de atencion

Razones - Nivel de satisfaccion

TOTAL Lo negativo

Dificultades para { 23%

comunicarse

Demora en las respuestas y procesos

No dan soluciones a
inconvenientes

Brindan mala informacion { 4%

Base 137

Encuestados con calificaciones 1a 3

3- ¢Por qué da esta calificacion ?

s

PROCESO Reincorporacién Ruta Regular  |lusticiay Paz |GAO |

Dificultades para comunicarse
Demora en las respuestas y
procesos

No le brindan soluciones

Sélo le gusta la atencién
presencial

Falta de comunicacion

No dan soluciones a los
inconvenientes presentados
Brindan mala informacion

Base

23%

11%
6%

5%
4%

6%
3%

56

26% 15% 28%
7% 3%
7%
3% 6%
3% 12% 4%
3%
6% 4%
42 28 11*

93



Satisfaccion con los canales de atencion

Conocimiento de canales

Aumenta el conocimiento de canales especialmente el virtual.

JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021
Bl - 3

4- ¢ Cudl(es) de los siguientes canales de atencidn conoce?

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR

2021 2019 2021 2019 2021 2019
Escrito 16% ﬂ 17% - 15%

Base 1694 Base 632 Base 577

Base 406

Base 79

94



Satisfaccion con los canales de atencion

Frecuencia de uso de los canales de atencion

% de la suma de una vez por mes y una 0 mas veces por semana.

CANAL DE ATENCION TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ

PRESENCIAL

GRUPO TERRITORIAL 76 % 76 % 74 % 82 % 88 %

Vls!t'a profesional / Visita 77 % 82 % 63 % 26 % 66 %

facilitadores

TELEFONICO

Llamada a la linea de atencion 58 % 57 % 59 % 58 % 79 %

Llamada al numero del

profesional / Llamada al nimero 94 % 94 % 92 % 96 % 94 %

del facilitador

VIRTUAL

Correo electronico 48 % 51 % 40 % 45 % 60 %

Redes sociales 47 % 48 % 44 % 43 % 62 %

Sitio web de la entidad 45 % 45 % 45 % 48 % 49 %

Chat interactivo 26 % 25 % 24 % 37 % 11 %

ESCRITO

Buzén de opinion 23 % 23 % 26 % 19% 15%

Correo fisico (carta) 17 % 17 % 20 % 11% 17 %
Base 274 Base 101 Base 76 Base 84 Base *13

. - . . * Datos NO representativos
5- ¢Con qué frecuencia ha recibido atencion por parte de la ARN en el dltimo afio en..? estadisticamente



Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRS-d)

Modelo de satisfaccién — Canales de comunicacién
Presentacidn ultimo afo de una PQRD-d
Presentacidn ultima PQRS-d

Canal usado para presentacién del PQRS-d
Entendid lo res podido por la ARN

Respondieron a la necesidad

Respuesta dentro de los 30 dias habiles legales



Evaluacion PQRS-d '

Modelo de satisfaccion ARN 2021 —T2B (4+5)
CANALES DE COMUNICACION '

Total ARN 2021

[ Presencia ]
T

93% s ~
X 92% 95% 97% 97% Transparencia
calidad
informacion
/ ATENCION PQRS-D \ | 959,
Canal telefénico . ] . . Recomendar
38% 95% T 88% ]-[ 100% ][ % ] canales
™ B m " o
91% 81% || 80% 54% — - ~ 90%
- 89% -[ 91% ]-[ 89% ]-[ 85% ]
Canal escrito Canaleslde
73% atencion
— _ — 91%
73% 78% || 66% 66% \
Canal virtual 91%{92%]{93%]{83%]
anal virtua
[ 94% ] -

KQS% 62% 85% 50% / 97




Evaluacion PQRS-d

Modelo de satisfaccion ARN 2021 —T2B (4+5) vs 2019
CANALES DE COMUNICACION '

Total ARN 2021

Presencial
Reincorporacion o

92% 93% Transparencia
calidad
informacion
ATENCION PQRS-D \ 959,

Canal telefdnico \ | Recomendar
L 88% _] I I5% canales
I 91% 81% - - N _/ 90%

89% 90%

L Canalescrlto_J Canale.s,de | I
73% atencion

91%

[E

73% 69%

\.
) o
Canal virtual \ I 91%

4%

5% 43%

\_




Evaluacion PQRS-d

Modelo de satisfaccion ARN 2021
CANALES DE COMUNICACION

Total ARN 2021

Ruta Regular

2019

Ruta Regular
2019

—T2B (4+5) vs 2019

Presencial
93%

J

95%

92%

-

ATENCION PQRS-D

88%

Canal telefdénico \

81% 46%

73%

Canal escrito I

78% 65%

Canal virtual

__

L 94%

62%

~

4 )

Transparencia
calidad
informacion

95%

oo | oo |

Canales de
atencion

91%

Recomendar
canales

90%

91% ]-[ 87%

oo oo

99



Evaluacion PQRS-d '

Modelo de satisfaccion ARN 2021 —T2B (4+5) vs. 2019
CANALES DE COMUNICACION '

s Presencial
Justicia y Paz 0
03% o ~

97% 89% Transparencia
calidad

informacion
/ ATENCION PQRS-D \ 950,

Canal telefdnico | Recomendar
88% I 100% ]-[ 88% canales
80% 100% _ \ 90% |

g A - 89% ]_[ 90% J

Canal escrito Canales de

73% atencion

91%
66% 86% 0
. Yoo oo}

Canal virtual

94% -

K 85% -- / 100




Evaluacion PQRS-d '

Presentacion PQRS-d en el ultimo ano 1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
Ha pedido al o 6 6

rmacen % 1% | | W 1% || ¥ ¥
Una solicitud. |7% 3% 7|0/° 5% % 2% 1/0 4% */0
Una sugerencia. \ 3% 1% 3|% 2% 1’% 1% 1’/0 2% 1/0
Unreclamo | 30/ 1% 3% 1|% 2% 3r%> 1% QVO

Una denuncia. |2% 2% 2|°o 1% 3*% 1% ?*%) 3% 1'%)
Unaqueja | 29 1% Zl% 1% ZI% 1% 4r%> 1% 1.%

01%  [goAl . 90% 93% 39%
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79

36- ¢En el dltimo afio usted ha presentado a la ARN...? 101



Evaluacion PQRS-d
Presentacion ultima PQRS-d en la ARN

TOTAL REINCORPORACION
2021 2021

H dido algun 0

ai:;rm(a)ca;c':g: i .34% ﬁ

Una solicitud. . 30% W)

Una sugerencia. I 11% 1i°o
Un reclamo Ill% 1i°o
Una denuncia. |8% 5%,
Una queja I 7% (‘i%
Base 320 Base 128

36a- De las opciones de la PQRS-D mencionadas ¢ Cudl fue la ultima presentada en la ARN

RUTA REGULAR JUSTICIA'YY PAZ

2021 2021

Base 74 Base 95

* Datos NO representativos
estadisticamente

2021

tEE e e R

Base

GAO

*23

102



Evaluacion PQRS-d '

Presentacion ultima PQRS-d en la ARN 1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2021 2021 2021 2021

Personalmente por ) . -
B 50% 12%,

escrito en un papel.

Telefénicamente. .37% % . ' ./0

easénico e unv. | 5% 596 20 10% 0%

Chat interactivo 4% %% Zl% 4%) 0%

e mencien de . |26 1% 1% 3% 0%

suBguleéerllg:s. 1% 1|% % 1’% 0%

Redes sociales. ]_’% 2|°o 1|% 1|% ¢Vo
Base 320 Base 74 Base 95 Base 128 Base *23

* Datos NO representativos

36b- La PQRS-D fue presentada por que canal......? estadisticamente 103



Evaluacion PQRS-d
Presentacion ultima PQRS-d en la ARN- Medios

_

Personalmente por escrito en un
papel. 48%

Telefénicamente. 37%

A través del correo electrénico de
un funcionario. 5%

Chat interactivo 4%

A través del Correo de atencion

de la ARN. 2%
Buzdn de sugerencias. 1%
Redes sociales. 1%
BASE 320

36b- La PQRS-D fue presentada por que canal......?

53%
33%

5%
5%

2%
2%
0%
90

Una solicitud | Una denuncia

14%

4%
0%

0%
7%
36

Ha pedido
alguna
informacion

36%

5%
5%

1%
2%
2%
98

Una queja

36%

0%
1%
1%
27*

* Datos NO representativos

estadisticamente

2%
4%

3%
0%
1%
26*

Una sugerencia

2%
6%

1%
2%
0%
43

104



Evaluacion PQRS-d '
Entendio lo que le respondio la ARN sobre su PQRS-d ﬂ

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO

o=

- - -

SI1 82% SI1 84%

S1 75% SI1 85% S163%

mSi © No = No hanrespondido =S| = NO = No han respondido m Sl = NO = No han respondido m S| = NO = No han respondido =S| NO = No han respondido

Base 320 Base 128 Base 74 Base 95 Base 23*

* Datos NO representativos
estadisticamente

37- ¢Entendié lo que le respondieron? 105



Evaluacion PQRS-d
Respondiod a su necesidad la PQRS-d

TOTAL REINCORPORACION

- -

SI1 82%

SI1 84%

mSi © No = No hanrespondido =S| =~ NO = No han respondido

Base 320 Base 128

38- ¢La respuesta que le dieron tenia que ver con su necesidad o inquietud?

RUTA REGULAR

m S|

o

NO = No han respondido

Base

S1 76%

74

JUSTICIA'Y PAZ

>

m S| © NO = No han respondido

Base

S1 80%

95

GAO

S1 55%

=S| NO = No han respondido

Base 23*

* Datos NO representativos
estadisticamente

106



Evaluacion PQRS-d

Respuesta dentro del plazo de 30 dias habiles

TOTAL

\

SI173%

s Si No = No se han cumplido los 30 dias

Base 320

REINCORPORACION

-l

S1 76%

= S| © NO = No se han cumplido los 30 dias

Base 128

=S|

RUTA REGULAR

NO = No se han cumplido los 30 dias

Base

SI162%

74

JUSTICIA'Y PAZ

S1 70%

=S| NO = No se han cumplido los 30 dias

Base 95

39- Teniendo en cuenta que durante el periodo de emergencia sanitaria el tiempo de respuesta a su peticidn, queja o reclamo se
extendio a 30 dias habiles, iLe dieron respuesta en ese plazo?

GAO

o
S1 50%

s S| NO = No se han cumplido los 30 dias

Base 23*

* Datos NO representativos
estadisticamente

107



Evaluacion calidad Canal
Telefonico

Linea telefdnica usada

Nivel de satisfaccion y razones

Evaluacidn aspecto de la atencidn telefénica
Informacidn de mensajes de texto

Nivel satisfaccién con mensajes de texto y razones



Evaluacion Canal Telefonico

Linea telefonica usada para presentar la PQRS-d

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
elfonins do': 26% 6% 46% 50%
ARN 4430020 _
e o sty Il >
La linea telefdnica
de atencion
gratuita 018000 ()
911516 - 15%
Base 119 Base 50 Base 30 Base 32 Base 7*

40- éLa PQRS-d.. La hizo a través de que linea....?

* Datos NO representativos
estadisticamente

109



Evaluacion Canal Telefonico '

Nivel de satisfaccion canal telefonico 1

Se presenta un aumento significativo en el nivel de satisfaccion con la atencion prestada
en el canal telefénico.

o> 4 0 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 o5 4 O 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 [ ) 4 © 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 88% 68% T28(5+4) 91% 81% T28(5+4) 81% 46% T28(5+4) 80% 100% T28(5+4) 54%

F B Eh By e

Base 115 Base 48 Base 29 Base 31 Base 7*

* Datos NO representativos
estadisticamente

41- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segln su experiencia, équé tan satisfecho se
encuentra en general con la atencion brindada por la linea telefénica cuando se comunicé con la ARN?.

110



Evaluacion Canal Telefonico

Razones — satisfaccion canal telefonico

TOTAL

11%

w
X

w
X

Lo positivo

Brindan informacién requerida

Brindan respuesta oportuna

Brindan apoyo

_IL

PROCESO Reincorporacion Ruta Regular

Le brindaron la informacién requerida 12%
Le brindaron respuesta oportuna
Le brindaron el apoyo requerido

Base 10*

1%
1%
1%
q4*

17%

21%

23%
9*

TOTAL

29%

24%

23%

o ) o
X X

42- ¢Por qué da esta calificacion ?

Lo Negativo
Demasiado tiempo de espera

No le dieron solucion esperada
No brindan informacion requerida

El personal no esta bien capacitado

No comunicaron con el profesional

Base 24*

Encuestados con calificaciones 3y 4

PROCESO Reincorporacién [Ruta Regular Justicia y Paz

Demasiado tiempo de espera 31%
No le dieron la solucién/respuesta

esperada 29%
No brindan la informacién requerida 19%
El personal no estd bien capacitado

No le brindaron buena atencion 8%
Base 10*

* Datos NO representativos
estadisticamente

15%
0%

67%
41%

4*

31%

21%

9*

111



Evaluacion Canal Telefonico

Evaluacion aspectos atencion canal telefonico

L

(QS 4 3+2+1 (QS 4 © 3+2+1 <.5 4.3+2@ (.5 o4 .3.,.2@ (.5 4.3'+1)
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
a. Tiempo de
S e o | | I . T
llamada 0 0 ’
T128(5+4) 92% T28(5+4) 94% T28(5+4) 85% T28(5+4) 91% T28(5+4) 33%
b. La amabilidad y
codaidac en 2 (AR 100% " oo% R 959% 100% 6% 00w ARSI
atencion.
T28(5+4) 100% 128(5+4) 100% 128(5+4) 100% 128(5+4) 100% T28(5+4) 60%
c. La actitud 90%
positiva de la 1 % 0 20/ 2. % 0 % % ) % -3°
persona que lo... i o ?% 1 4% 78% % 85% 76% 100% -
T28(5+4) 97% 128(5+4) 98% 128(5+4) 95% T28(5+4) 96% 128(5+4) 60%
d. El tiempo que 84% .
durd la atencién. 115% 86% OT4% 88% 73% 9% 100% 81% 100% -0-
T28(5+4) 96% 128(5+4) 96% 128(5+4) 91% 128(5+4) 91% 128(5+4) 50%
e. Laclaridad de la
ormacioncado [T 1% 89% 81% 82% (TR UM%, 100%  |BEEson

por la persona...

128(5+4) 94%

128(5+4) 95%

128(5+4) 89%

128(5+4) 91%

128(5+4) 50%

Base 115

Base 48

Base 29

43- A continuacidn, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencion brindada por la linea telefénica con la que se
comunicé con la ARN. Califique de 1 a 5, donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, su satisfacciéon frente a ellos.

Base 31

Base 7*

* Datos NO representativos
estadisticamente

112



Evaluacion Canal Telefonico

Evaluacion aspectos atencion canal telefonico

L

(QS 4 © 3+2+1 (QS 4 O 3+2+1 <.5 4.3+2@ (.5 o4 .3.,.2@ (.5 4.3'+1)
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
f. La respuesta que le
e R || | | - .
su necesidad. ° g
’ | 128(5+4) 92% T12B(5+4) 92% 128(5+4) 73% 128(5+4) 83% 128(5+4) 43%
g. La persona que
46 saludd
e . o | o R o I o
necesitaba.  17p(5.14) 98% T28(5+4) 98% 128(5+4) 100% T28(5+4) 100% T28(5+4) 60%
h.L
atenjigir::gnuan?giu o 97%
ombre e 90% 9‘% 90% 9'4% 100% 92% A% 92% 92% 100% 23%
identificacion.  15p(544) 96% T28(5+4) 96% T28(5+4) 96% T28(5+4) 100% T28(5+4) 60%
i. El conocimiento de
| dimient 94%
e I o1 ECEIN o DR oo |
personaquelo.. g5, 96% 128(5+4) 97% 128(5+4) 92% T2B(5+4)87% T28(5+4) 50%
i L |
atendi o direccions 9 84
zﬁ% i 83% 72%  LLPTRY [/ 7%a0% 100%

correctamente a otra
persona para que lo...

128(5+4) 92%

0% 5, 88%

T28(5+4) 97%

128(5+4) 86%

128(5+4) 90%

128(5+4) 50%

Base

115

Base 48

Base 29

43- A continuacidn, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencion brindada por la linea telefénica con la que se
comunicé con la ARN. Califique de 1 a 5, donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, su satisfacciéon frente a ellos.

Base 31

Base 7*

* Datos NO representativos
estadisticamente
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Evaluacion Canal Telefonico '

Informacion a través de mensajes de texto 1

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO
2019 2019 2019
74% I 81% I 62% I 1283;, I

S146% S1 64%

S1 70% S1 76% S141%

= si No =Sl NO " s NO =Sl NO =Sl NO

Base 119 Base 50 Base 30 Base 32 Base 10*

* Datos NO representativos
estadisticamente

44- iHa recibido algun tipo de informacion a través de mensaje de texto o llamadas desde el Call Center de la ARN? (Es decir,
diferente a llamadas del reintegrador /facilitador o llamadas del personal del Grupo Territorial). 114



Evaluacion Canal Telefonico '

Nivel de satisfaccion mensajes de texto ﬂ
®> 4 @ 3+241 ®5 4 © 3+2+1 ®5 4 O 3+2+1 o5 4 © 3+2+1 @5 4 © 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T2B(5+4) 99% 87% T28(5+4) 100% 85% 128(5+4) 92% 88% 128(5+4) 100% 100% T2B(5+4) 100%

69% [

-26%

Base 75 Base 36 Base 14* Base 21* Base 4*

* Datos NO representativos
estadisticamente

45- En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segun su experiencia, équé tan satisfecho se
encuentra con la informacion recibida a través de mensaje de texto o llamadas desde el Call Center de la ARN? 115



Evaluacion Canal Telefonico '

Razones — satisfaccion mensajes de texto 1

TOTAL
Lo positivo

Estd satisfecho-Sin inconvenientes LO POSITIVO

Esta satisfecho / No ha tenido

inconvenientes 28% 16%
Lo mantienen informado Lo mantiene informado 15% 19%
Le brindaron la informacién requerida 11%
LO NEGATIVO
Brindaron informacioén requerida La informacién no es dlara i 40%
Le envian informacion que no le aplica 16%
No Responde 16% 25%
Lo negativo p— 10% e

* Datos NO representativos

La informacion no es clara estadisticamente

Le envian informacién que no aploca

18% NR

Base 24

Encuestados con calificaciones 3y 4

46- ¢ Por qué da esta calificacion ? 116



Evaluacion calidad Canal
Escrito

* Nivel de satisfaccién y razones
* Evaluacién aspecto de la atencién escrita



Evaluacion Canal Escrito '

Nivel de satisfaccion canal escrito ﬂ

Con un 73% se registra el nivel de satisfaccion con el canal escrito, evidenciandose un
leve aumento.

o> 4 0 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 o5 4 O 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 [ ) 4 © 3+42+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 73% 71% T28(5+4) 73% 69% T28(5+4) 78% 65% T28(5+4) 66% 86% T28(5+4) 66%

B E B

)

Base 146 Base 56 Base 31 Base 45 Base 14%*

* Datos NO representativos
estadisticamente

47- Enuna escalade 1 a5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, seglin su experiencia: ¢qué tan satisfecho esta en
general con la atencién brindada a través del canal escrito (Buzdn de opiniones, correo fisico o carta) de la ARN?.

118



Evaluacion Canal Escrito

Razones- satisfaccion canal escrito

TOTAL
Lo positivo

@ Brindaron respuesta oportuna
@ Esta satisfecho/No tuvo inconvenientes
@ Brindaron informacion requerida

Ruta | Justiciay

Totall Reincorporacion regular paz
No le dieron solucién a su requerimiento 20% 20% 23%
Demora en la respuesta requerida 16% 37% 21% 12%
Le brindaron respuesta oportuna 9% 17% 10%
Esta satisfecho / No tuvo inconvenientes 9% 11%
No le dieron la respuesta que esperaba 8% 10%
Le brindaron la informacidn requerida 6% 20% 6% 100%
La informacién no es clara 3% 22%
Demora respuesta cuando intervienen terceros| 3% 20%
No Responde 19% 21% 20%
BASE 24* 7* 7* 9* 1*

* Datos NO representativos

48- ¢ Por qué da esta calificacion ? estadisticamente

TOTAL
Lo negativo

. No le dieron solucién a su requerimiento

‘ Demora en la respuesta

@ No dieron la respuesta esperada

La informacién no es clara

‘ Demora en la respuesta cuando
intervienen terceros

Base 24*

Encuestados con calificaciones 3y 4
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Evaluacion Canal Escrito '
Razones- satisfaccion canal escrito ﬂ

TOTAL

64% No le brindan el apoyo esperado

RUTA | JUSTICIAY

TOTAL  REINCORPORACION REGULAR PAZ

No le brindan la informacién requerida
No le brindan el apoyo esperado 64% 71% 65% 30%
No le brindan la informacién
. requerida 30% 26% 38% 33% 100%
No le dieron la respuesta que esperaba No le dieron la respuesta que
esperaba 13% 14% 10% 13%
No le dan informacion clara 3% 15%
No dan informacion clara Se demoraron en dar respuesta 1% 9%
BASE 24* 7* 7* 9* 1*

* Datos NO representativos

Se demoran en dar respuesta estadisticamente

Base 24%

Encuestados con calificaciones 1y 2

48- ¢ Por qué da esta calificacion ? 120



Evaluacion Canal Escrito

Nivel de satisfaccion canal escrito

L
(@5 ca03 (@5 043@

(. 5 4  3+2+1 (. 5 4 © 3+2+1 (. 5 4 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
a. La respuesta que le
dieron dio solucién a 54% ¥ 69% 9 70% 60% )
su necesidad 56% - 58% 79% h
T28(5+4) 62% 128(5+4) 63% T28(5+4) 68% 128(5+4) 52% T28(5+4) 45%
b. El cumplimiento
del ti d 0
respuesta ( 30 dis 5", 65% 61% "l 63% 58% 50% 60% 93% ‘
habiles ) T28(5+4) 76% T28(5+4) 76% T28(5+4) 76% T28(5+4) 71% Ta8(5+0) 64%
128(5+4) 74% T28(5+4) 76% T28(5+4) 70% 128(5+4)64% T28(5+4) 75%
d. La respuesta que le
il o5 " BECEEN 67 EESRIN c> oo || [ 9% *
realizada T28(5+4) 75% T28(5+4) 76% T28(5+4) 71% T28(5+4) 62% T28(5+4) 8870
Base 146 Base 56 Base 31 Base 45 Base 14*

49- A continuacidn, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencién brindada a través del canal escrito de la ARN.
Califigue de 1 a 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 muy satisfecho, su satisfaccién frente a ellos.

* Datos NO representativos
estadisticamente
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Evaluacion calidad Canal
Yirtual

Conocimiento medios virtuales de la ARN
Medio virtual usado

Nivel de satisfaccién y razones
Evaluacién aspecto de la atencidn escrita



Evaluacion Canal Virtual

Conocimiento medios virtuales de la ARN

TOTAL

2021

Correo electrénico
institucional

atencion@reincorp...

Redes sociales. }M&

Correo institucional
de algun contratista o E
empleado publico...

Chat interactivo de
atencion de la pagina _2e¥y

web.
Modulo web de o
PQRS-D I 14%
Base 46

2019

54%

24%

12%

13%

REINCORPORACION

2021

Base

50- De los medios virtuales que ofrece la ARN ¢cuales conoce?

2019

54%

24%

13%

12%

17*

RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ
2021 2019 2021 2019
64%, so% || 199K 70%
31% 23% 33% 23
36% 45%
¥ 10% R Lo
2 11% 17% 19%
16+

Base 11* Base

* Datos NO representativos
estadisticamente

GAO

2021
0%

100%
0%
0%

0%

Base 2*

123



Evaluacion Canal Virtual '

Medios virtuales de la ARN usado para presentar PQRS-d 1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'YY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021

Correo electrénico
institucional M 36% WJ 28% - 67% . 0%

atencion@reincorp...

Redes sociales. 18% W} 29% I/o .{J 100%

0,
Chat interactivo de
atencidén de la pagina mf) 0% ¢V0 0%
0,

web.

Correo institucional
de algun contratista o 46% ]ﬁ/o 43% ]-I% 33% . 100% | 0%

empleado publico...

Médulo web de . % 0% 0% 0%
PQRS-D |4A 5'/
Base 46 Base 17* Base 11* Base 16* Base 2%

* Datos NO representativos
estadisticamente

51- ¢Por qué medio virtual presenté la PQRS-d? 124



Evaluacion CanalVirtual '
Nivel satisfaccion- Canal virtual 1

Se recupera el canal virtual con un aumento significativo en el novel de satisfaccion,
principalmente entre los participantes del proceso de Ruta Regular y Justicia y Paz.

o> 4 0 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 o5 4 O 3+2+1 ®5 4 © 3+2+1 [ ) 4 O 3+2+1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
T28(5+4) 94% 27% T28(5+4) 95% 43% T28(5+4) 95% T28(5+4) 85% T28(5+4) 50%

~ A - e 3 1

Base 46 Base 17* Base 11* Base 16* Base 2%

*Datos NO representativos
estadisticamente

52- En una escala de 1 a 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segln su experiencia é¢qué tan satisfecho esta en
general con la atencién brindada a través del canal virtual (correo electrénico, redes sociales, sitio web, chat interactivo) de ARN? 125



Evaluacion Canal Virtual L
-

Razones- satisfaccion canal virtual
TOTAL LO POSITIVO

32% No lo utiliza : -
POSITIVO Ruta Regular

No lo utiliza 40% 12%
24% Dieron respuesta rapida Le dieron respuesta rapida a su
requerimiento 24% 31%
Fue facil comunicarse por ese medio 0% 40%
a L .
10% Fue facil comunicarse NEGATIVO

No le han dado respuesta a su
requerimiento 17% 40%

LO NEGATIVO

No le dieron solucidén a su

. o o

22% No han dado respuesta requerimiento 19% 0%
Es dificil comunicarse por ese medio 0% 0%
Demora en la respuesta requerida 0% 16%

14% No dieron solucidn Base 5* 4*

* Datos NO representativos
5% Es dificil la comunicacion estadisticamente

3% Demora en la respuesta

Base: Total encuestados 9*

Encuestados que califican 3y 4

53- ¢ Por qué da esta calificacion ? 126



Evaluacion Canal Virtual

Evaluacion aspectos de la atencion virtual L
(.5 4 3+2+1 (QS 4Q3+2@ <.5 4 © 3+2+1 (.5 .4.3.,.29 (.5 .4.3'+1)

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO

2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021

76%

su necesidad.

a. La respuesta que le
dieron dio solucién a 50% £% 50% 1‘%- 83% 40%,

128(5+4) 64%

T28(5+4) 69% T28(5+4) 40% T28(5+4) 76% T28(5+4) 50%
b. El cumplimiento
del tiempo de
respuesta ( 30 dias 27%.70 80% 37% 83% 67% 78% 100%
habiles )
T28(5+4) 78% T28(5+4) 85% T28(5+4) 55% T28(5+4) /8% T28(5+4) 50%
. La claridad de |
e " 0° . 90% 23%' 100% 67% 69% 0% 100%
128(5+4) 80% T2B(5+4) 85% T28(5+4) 55% T28(5+4)91% 128(5+4)50%
d. La respuesta que le
dieron se relacionaba o 8
con la peticién 90/. 78% 26A’. 100% 83% ‘ 100%
lizad
realizada T28(5+4) 75% T28(5+4) 79% T28(5+4) 60% T28(5+4) 83% 128(5+4) 50%
Base 46 Base *17 Base *11 Base *16 Base *2

* Datos NO representativos

54- A continuacidn, le voy a leer algunos aspectos relacionados con la atencién brindada por el canal virtual de la ARN. Califique .
estadisticamente 127

de 1 a 5 su satisfaccion frente a ellos, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho



Evaluacion Tramites y
servicios

» Caracteristicas de los Tramites en la ARN
* Reintegracidn- Realizacién de tramite
* Reincorporacién-Realizacién de tramite



Evaluacion Tramites y servicios

REINTEGRACION- Realizacién de tramites

TOTAL
a. Beneficio de Gestidn
o)
en Salud. 42%
d. Ingreso de los 49%
desmovilizados al proceso... 0
b. Beneficio de estimulo
(o) [0)
econdémico para planes de... 47%
e. Beneficio de estimulo 320 41%
econémico a la... g
c. Beneficio de estimulo
(o) 0,
econdmico para educacion... 31% 31%
f. Beneficio de estimulo
(0) o,
econdmico para la... I 9% 11%

Base 983

61- Ha realizado algun trdmite ante la entidad para ingresar al proceso de Reintegracion, obtener sus beneficios, o para

solicitar apoyo?

RUTA REGULAR

2021 2019
39%

48%
55%
40%
33%

12%

“EREBRE

Base 577

JUSTICIA'Y PAZ

2021 2019
58% 53%
55% 54%
6% 20%
35% 45%
2% 26%

d1% 10%

Base 406

129



Evaluacion Tramites y servicios

REINCORPORACION- Realizacion de tramites

Reincorporacion

S149%

S| © NO

Beneficio de Gestidon en
Salud

Reincorporacion

S1 55%

Sl ~ NO

Apoyo econdmico para
emprender un proyecto
productivo individual

Base

Reincorporacion

S142%

S| ©~ NO

Apoyo econdmico para
emprender un proyecto
productivo colectivo

62- ¢Ha realizado algun tramite ante la entidad para acceder a alguno de los siguientes servicios del proceso de Reincorporacién?

Reincorporacion

S122%

=Sl ©NO

Apoyo econdmico para
vivienda.

130



Evaluacion Tramites y servicios

Caracteristicas Tramites y servicios

(.5 4 © 3+2+1 (.5 4 © 3+2+1 <‘5 4.3+2@ (.5 o4 .3.,.2@

L

(.5 40 34241

128(5+4) 88%

0 )
e. Los tramites en ARN 128(5+4) 88% 128(5+4) 89%

eehos paracue I - /
6% 49
0%
hechos para que los o 5% 59

128(5+4) 84%

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
a. Los tramites son
ey v I oo || A, | IR o | O
T28(5+4) 91% T28(5+4) 92% T28(5+4) 91% T28(5+4) 90% T28(5+4) 88%
b. Realizar los tramites
c. Los tramites y o ’ 128(5+4) 91% 128(5+4) 92% T28(5+4) 91% 128(5+4) 71%
procedimientos en ARN o %
e Y | A | R o . |
tiem n . 0
. T28(5:4) 92% T28(5+4) 92% 128(5+4) 93% 128(5+4) 90% T28(5+4) 89%
d. Los tramites de la
dan respuesta a su 0, 9 0
A neces?dadt 7/.2% 0% 80/'2% 91% 76% 1% 90% 69% 6% 85% -80/'8%

128(5+4) 92%

66- Ahora pensando en los trdmites que se deben realizar para acceder a los servicios de la ARN, califique de 1 a 5, en
donde 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”, iqué tan de acuerdo esta con las siguientes frases?

0, QO, ) 0 oo
pueda hacer. 0 % 79% p% A’ O
128(5+4) 90% . .
128(5+4) 90% T28(5+4) 92% T28(5+4) 87% T28(5+4) 84%
Base 1659 Base 617 Base 571 Base 395 Base 76
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Evaluacion de los
beneficios ofrecidos por

la ARN

Beneficios (3) mas importantes proceso reintegraciéon
Beneficios (3) mas importantes proceso reincorporacion
Beneficios (3) mas importantes proceso GAO

Barreras en el uso del servicio de la ARN



Evaluacion Beneficios ofrecidos por la ARN '

Beneficios mas importantes del proceso de Reintegracion 1
TOTAL RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ
2021 2019 2021 2019 2021 2019
Educacion. 62% - 64% - 57%
A
eco:(;)rfi)co. 63% 53% - 50% - 64%
Psicosocial. 57% - 54% - 69%
Salud. 549% 54% 56% 54% 48%
. 2 (0]
Form:rilg;\jgara el 50% - 53% - 40%
Asesoria legal. 15% 1I% 17% ./0 11%
Base 983 Base 577 Base 406

34- De los beneficios que ha recibido dentro de su proceso de Reintegracion/ reincorporacion/GAO, écudles considera que
son los tres mas importantes para usted? 133



Evaluacion Beneficios ofrecidos por la ARN L

Beneficios mas importantes del proceso de Reincorporacion 1
REINCORPORACION 2019
Educacidn. 54% 62%
Acceso a salud. 48% 35%
Acompainamiento del facilitador 44% 31%
Renta basica 36% 46%
Asesoria para la formulacién de...  35%
Asignacion mensual 34%
Formacion para el trabajo. 12% 9%
Bancarizacion 12% 31%

Cedulacion y obtencidn de libreta militar 7% 12%

Afiliacion a pension 4% 5%

Asesoria legal. 4% 7%

Abastecimiento 4%
Atencidn a casos de riesgo (seguridad) 2% 7%
Fortalecimiento de formas asociativas 1%
Asignacion Unica de normalizacién 1% 3%

Apoyo a iniciativas comunitarias 1%

Base 632

34- De los beneficios que ha recibido dentro de su proceso de Reintegracion/ reincorporacion/GAO, écudles considera que
son los tres mas importantes para usted? 134



Evaluacion Beneficios ofrecidos por la ARN L
-

Beneficios mas importantes del proceso de GAO

GAO
Apoyo econémico. 87%

Salud. 69%

Educacion. 57%
Formacién para el trabajo. 42%
Psicosocial. 30%
Asesoria legal. 16%
Base 79

34- De los beneficios que ha recibido dentro de su proceso de Reintegracion/ reincorporacién/GAO, écuales considera que
son los tres mas importantes para usted? 135



Evaluacion Beneficios ofrecidos

Principales Barreras

No tener acceso a vivienda

Falta apoyo para el acceso a la salud

Siente inseguridad al trasladarse y/o en la zona que vive

No le brindan la informacién necesaria

La ubicacién / Distancia

No le cumplen lo pactado

Acceso a Internet / Conectividad / Sefial

Dificultad con el transporte

Factores externos que impiden cumplir sus compromisos (pandemia,
Se dificulta el estudio

Dificil acceso a empleo

Falta de tiempo para cumplir con sus compromisos

Dificultad para acceder a proyectos productivos

Falta de recursos econémicos

Dificultad para acceder a documentos (actas, certificados, etc.)
No le han prestado asesoria / acompafiamiento

Demora en los tramites / procesos

No le dan solucion a sus requerimientos

No responde

Ninguno
Base 1694

69- Para usted, écudles son las tres principales barreras o dificultades que ha experimentado al hacer uso de los servicios que

ofrece la ARN?

por la ARN

B %
B 3%
B 3%
B 3%
B 3%
B 3%
B 3%
B 2%
- 2%
B 2%
B 2%
B 2%
B 2%
I 2%
I 2%
| 2%
| 2%
| 2%
I 9%
N 50%

Ruta Regular Justicia y paz GAO
4% 2% 6% 2%
3% 1% 2% 0%
3% 3% 1% 5%
3% 3% 1% 6%
3% 2% 2% 0%
3% 2% 2% 2%
3% 2% 1% 1%
2% 2% 1% 3%
3% 2% 2% 0%
2% 2% 2% 2%
1% 3% 9% 10%
2% 3% 3% 0%
2% 1% 2% 0%
1% 3% 4% 6%
2% 2% 0% 0%
1% 2% 3% 1%
2% 1% 0% 0%
2% 1% 1% 4%
20% 18% 14% 9%
55% 70% 71% 72%

B:632 B:577 B:406 B:79

136



Evaluacion participacion

ciudadana

Conocimiento de los espacios de participacién ciudadana
Participacion en los espacios de participacion ciudadana

Nivel satisfacciéon

Aspectos para fortalecer

Participacion en los procesos de los proyectos y servicios a cargo de
la ARN



Evaluacion Participacion Ciudadana '

Conocimiento de los espacios de Participacion Ciudadana 1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAYY PAZ GAO
2021 2021 2021 2021 2021

Encuentros 5
territoriales

)
e

' 54% 40%
Encuentros

o 489 0

comunitarios H
Audiencia de =
rendicidn de cuentas ﬁ 0
189

22% 43%

Grupos focales

EYREE
=
o\!

Ninguno

w = w
-|\-’ - -l\)
'o
o

Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79

70- ¢Conoce o ha escuchado de algunos de estos espacios de participacién ciudadana con los que cuenta la ARN? 138



Evaluacion Participacion Ciudadana

Participacion en los espacios de Participacion Ciudadana

TOTAL

2021

Encuentros
/| /] %/
comunitarios

Encuentros
territoriales
Audiencia de
o)
rendicién de cuentas I:]'5 A’

Grupos focales I7%

Ninguno

Base

REINCORPORACION

2021

Base 465

RUTA REGULAR

2021

47%
31%
14%
o

35%

Base 338

70a- . ¢Ha participado en algunos de estos espacios de participacion ciudadana con los que cuenta la ARN?

JUSTICIA'YY PAZ

2021

35%
W
16
L
46%

(=)

Base

243

0%
0%

Base | 19*

* Datos NO representativos

estadisticamente
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Evaluacion Participacion Ciudadana

Satisfaccion con los espacios de Participacion Ciudadana

(. 5 4 . 3+2+D

<. 5 4 © 3+2+1

(05 403+2E (05 0403+z@

L

-

(@5 0403241

TOTAL

REINCORPORACION

RUTA REGULAR

JUSTICIA'Y PAZ

GAO

2021
128(5+4) 93%

75% 18%'%

2021
128(5+4) 92%

2021

128(5+4) 98%

86%

2021
128(5+4) 94%

2021
128(5+4) 100%

Base 672

Base 322

Base 216

Base 130

71-.En una escala de 1 hasta 5, en donde 1 es nada satisfecho y 5 es muy satisfecho, segin su experiencia ¢qué tan
satisfecho esta usted con los espacios de participacion ciudadana que le brinda la ARN?

Base

4*

* Datos NO representativos
estadisticamente
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Evaluacion Participacion Ciudadana

Aspectos a mejorar en las actividades de Participacion Ciudadana

TOTAL

2021

Informaciony
materiales AN
empleados

Capacidad de
comunicacion y 3
claridad del expositor
Claridad en la

invitacion con la 3
tematica a

desarrollar

Metodologia
implementadaenla §e¥i

actividad

(00)

N

Base

72- De las actividades de participacion ciudadana de la ARN, en las cuales ha participado ¢ qué aspectos considera usted
que se deben fortalecer o mejorar?

REINCORPORACION

2021

i

E E E

Base

RUTA REGULAR

2021

Base

JUSTICIA'YY PAZ GAO

2021

.o - - -

Base

0%

133 Base | 4*

* Datos NO representativos
estadisticamente
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Evaluacion Participacion Ciudadana '

Participacion en los procesos de planeacion e
implementacion de los programas '

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO

S1 38% S143% S1 24% S1 28% SI1 8%
mSI ~ NO =Sl © NO m Sl =~ NO =Sl =~ NO mSl ©NO
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79
73- ¢Ha participado en los procesos de planeacién e implementacién de los programas, proyectos y servicios a cargo de la 142

ARN ?



Apropiacion digital

Conocimiento medios virtuales de la ARN
Importancia medio vs. Tema

Uso servicios telecomunicacion

Servicio telecomunicaciones de mayor uso
Uso de internet



Apropiacion digital '
Medios importantes para....INFORMACION GENERAL 1

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'Y PAZ GAO

2019 2019 2019 2019
Internet —» 57% 48% 59% 59, 51% 43% 51% 57% 64%

Television—  28%0  39% 26% R 33%’ a4 36%’ 33% 22%
= ~ ~ ~ ~
Radio — 1 11% 8% 11% &% 12% 9% 8% | 5% 13%
[ [ ] w w
Prensa — 4% 59, 4% 6% 5% 4% 5% 5% 1%
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79

74- Pensando en los siguientes medios de comunicacién Televisidn, Radio, Prensa e Internet, ¢ Cudl medio considera el mds importante en... ? 144



Apropiacion digital

Medios importantes para.... ENTRETENIMIENTO

TOTAL
2019
Internet —» 47% 37%
Television—  44% 53%
L/
Radio —» 7% 6%
I
Prensa —» 2% 39%
Base 1694

REINCORPORACION

2019
48% 38%

43%)

Wy,
7% 6%
I
2% | %
Base 632

RUTA REGULAR

2019
46% 37%

47%) 5%

w
6% @ 6%
1% @
Base 577

JUSTICIA'Y PAZ

2019
40%) 334

51% 60%

Wy
7% | 5%
I
2% |
Base 406

74- Pensando en los siguientes medios de comunicacién Televisidn, Radio, Prensa e Internet, ¢ Cudl medio considera el mds importante en... ?

GAO

61%

20%

14%

5%

Base 79
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Apropiacion digital '
Medios importantes para.... INFORMACION CONFIABLE 1

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIA'YY PAZ GAO

2019 2019 2019 2019
Internet — =~ 5707 45% 60% 48% 48% 39% 53% 47% 46%

Television —» 23% 31% ZO} 25% 31% 39% 29% 32% 39%

~ ~ ~ . -
Radio —  14%  13% 14% 15% 14% 12% 12% 13% 6%
w w ny W Ny
Prensa —» 6% 11% 6% 12% 7% 10% 7% 8% 9%
Base 1694 Base 632 Base 577 Base 406 Base 79

74- Pensando en los siguientes medios de comunicacién Televisidn, Radio, Prensa e Internet, ¢ Cudl medio considera el mds importante en... ? 146



Apropiacion digital

Uso de servicios de telecomunicaciones

TOTAL REINCORPORACION
2i21 2019 2021 2019
Teléfono celular 84% 86%

Internet en el celular

iy
o tableta 597 39% “ 40%
Rl

Internet fijo y WIFI o
en el hogar 31% 29%
Internet fijo y WIFI
0, 0,
fuera del hogar I 14% 11% 1i% 10%
Internet Movil (USB
conectado al I7% qJ/o
computador y/o...

Base 1694 Base 632

75- Actualmente, écuales de los siguientes servicios de telecomunicaciones utiliza usted?

RUTA REGULAR

2021 2019
T1%, 81%
63% 35%
3% 2%
16% 10%

10%

Base

577

JUSTICIA'YY PAZ

2021

e EE

Base

406

2019

81%

51%

43%

17%

2021

Base

GAO

79

L

-
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Apropiacion digital '

Uso de servicios de telecomunicaciones- Servicio mas utilizado 1
TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR JUSTICIAY PAZ GAO
2021 2019 2021 2019/ 2021 2019 | | 2021 2019 || 2021

Teléfono celular 68% ﬂﬁoﬁ 70% - 68% - 58% .
Internet en el celular
o tableta 22% ﬂ 22% . 20% . 28% .

Internet fijo y WIFI
en el hogar I 12% 7% ]i% 5% 1I% 8% 1I% 11% 1/"
Internet Movil (USB
conectado al | 0, 3% 2% 0 % (o] */o
computador y/o... i : 3% ZF 4% ¢V 3%
Internet fijo y WIFI |2% 2|00 1|00 1.% 3|%

fuera del hogar

Base 1672 Base 625 Base 568 Base 405 Base 74

76- De los servicios que menciond, écual es el que mas utiliza usted? 148



Apropiacion digital '

Actividades realizadas alguna vez en internet

TOTAL REINCORPORACION RUTA REGULAR

e 2021 2019 2021 2019 2021 2019
instantaneos (chatear -... 82% 83% 79%
Investigar / buscar informacion 20% 70% 68%
clecrénieos (i) 50% 49% 48%
o plcdine midea's cttos. 50% 48% 55%
T edes sociles Favebonky 48% 47% 49%
Usar aplicaciones de mapas y GPS 379% 359% 399
Consultas bancarias (saldos) 329% 329% 33% 329
Busqueda de empleo 29% D7% 19% 42%
Pagos en linea m 12% m 12% D19 11%
Compras enlinea (Kp) 99% |39 9% 199 8%

ninguno ] 6% 9% b 6% 8% N 7% 11%

Base 1694 Base 632 Base 577

77- Le voy a mencionar una serie de actividades que se pueden realizar en internet, { Cuales de las siguientes actividades ha realizado alguna vez? 143



Apropiacion digital

Actividades realizadas alguna vez en internet

TOTAL

Enviar/recibir mensajes

instantaneos (chatear -...

Investigar / buscar informacién

Enviar/recibir correos
electrénicos (E-mails)

Descargar programas y series de
TV, peliculas, musica u otros...

Usar/ Ser miembro de grupos en
redes sociales (Facebook,...

Usar aplicaciones de mapas y GPS

Consultas bancarias (saldos)

Busqueda de empleo

Pagos en linea

Compras en linea

Ninguno

Base

2021

67%
56%
51%

38%
3

S B X 9
NS
o

-
()
X

1694

2019

82%

70%

50%

50%

48%

37%

32%

29%

12%

9%

9%

2021 2019
87%
76%
69%
49%
46%
39%
32%
34%
ED 12%
9%
6% 8%

JUSTICIA'Y PAZ

Base 406

2021
73%

wn
(@)
X

N
(No}
o

42%
41

;gl

41

w [l w
w WG
X I %

9%

. N

Base

77- Le voy a mencionar una serie de actividades que se pueden realizar en internet, { Cuales de las siguientes actividades ha realizado alguna vez?

GAO

79
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Conclusiones

La satisfaccidon con el proceso registra un 87% satisfaccion, nivel que

mantiene un alto porcentaje aun cuando haya bajado 2 puntos con respecto

al 2019.
INDICADORES TOTAL |REINCORPORACION [RUTA REGULAR| JUSTICIAY PAZ GAO
Hablar Bien ARN 90% 90% 929% T 88% T 87%
Satisfaccion proceso 87% 1 86%1 90% 86% 89%
Recomendacién del proceso 91% 1 91%1 92% 93% 87%

* Aun cuando, el participante del proceso de reincorporacion bajoé su nivel de satisfaccion con el proceso, mantienen
buenos niveles de recomendacidn y sigue hablando bien de la ARN.

* En cuanto al participante del proceso de Ruta Regular registra una mayor satisfaccion con la ruta que los

participantes de los otros procesos.

* El participante de Justicia y Paz, presenta un 86% de satisfaccidon con el proceso siendo uno de los mas bajos, pero

recomendaria a otros actores a dejar las armas.

* Por su lado, el participante del proceso de GAO registra un buen nivel de satisfaccion, aun cuando este proceso

tiene poco tiempo.

No obstante las dificultades que se puedan presentar en el proceso, el 91% de los participantes estan dispuestos a
recomendar a otros actores que dejen las armas y se reincorporen a la sociedad .
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Conclusiones

|

En la siguiente tabla se puede observar el nivel de satisfaccion de los procesos en los principales
indicadores de satisfaccion para el 2021.

INDICADORES TOTAL |REINCORPORACION |RUTA REGULAR| JUSTICIA Y PAZ GAO
Hablar Bien ARN 90% 90% 92% T 88% 1 87%
Satisfaccién proceso 87% 86% 90% 86% 89%
Recomendacidn del proceso 91% 91%1 92% 93% 87%
Compromiso beneficiarios 95% 95% 94% 93% 85%
Recomendacién canales atencion 90% 89% 91% 1 89% 85%
Transparencia/acceso informacidn 95%' 95%' 88% 100"/(1

Satisfaccion profesional 9%6% T 97% 1 96% T 96% 93%
Satisfaccién abogado 80% 81% 74% 81%1 60%
Satisfaccidn otros profesionales 96%1 96%' 98%' 97%1 91%
Satisfaccion atencién personal GT 93% 92% 95% 97%% 98%
Satisfaccion canales atencion 91% 91% 92% 1 93%) 83%
Satisfaccién canal telefénico 88%' 91%' 81%' 80%’, 54%
Satisfaccién canal escrito 73% 73% 78% 1 6694 66%
Satisfaccién canal virtual 94% 1 95% 1 95% 1 8594 50%
Satisfaccién espacios participacion 93% 92% 98% 94% 100%

Las flechas indican si aumenté o disminuyd el nivel de satisfaccion frente al 2019.

Se puede observar que la mayoria de los
indicadores se mantuvieron frente al
2019.

La satisfaccidn con el profesional
reintegrador y los otros profesionales
registra un aumento para el 2021 en la
mayoria de los procesos.

El canal telefénico y virtual muestra una
mejora significativa frente al 2019.

Los participantes del proceso de GAO
son quienes se muestran menos
satisfechos con el servicio ofrecido por la
ARN.

La satisfaccién con el abogado y el canal
escrito son los indicadores con menor
porcentaje en satisfaccion, con 80% y
73% respectivamente.
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Conclusiones

COMPROMISO BENEFICIARIOS

Asi como el nivel de satisfaccion con el proceso es alto, también es el nivel de compromiso de los participantes
de los diferentes procesos registrando un 95%, que se mantiene frente al 2019.

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Solo el 6% ha ingresado al enlace de transparencia y acceso a la informacion publica.

Las principales razones de no ingreso hacen referencia al desconocimiento de este enlace y el no contar con
las herramientas que le faciliten esta actividad.

Los participantes que han entrado al enlace, el 95% se muestra satisfecho.

COMPROMISO DE LOS GRUPOS O COMUNIDADES

Se mantiene la percepcion de compromiso, sin embargo el Gobierno registra una diminucion frente al 2019,
pasando de 75% a 57%.

Los procesos de Justicia y Paz y GAO son los que sienten menos compromiso por parte de las diferentes
entidades.
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Conclusiones |
«

PROFESIONAL REINTEGRADOR/FACILITADOR
= E| profesional reintegrador/facilitador es el mejor evaluado por los participantes de los procesos con un 96%
de satisfaccion.

= Se destaca la atencion y acompafiamiento por parte de | profesional reintegrador/facilitador

ABOGADO
= EI19% ha usado el servicio de acompanamiento por parte del abogado.

= EI80% de los que han usado este servicio, se muestra satisfecho, mientras un 20% se muestra insatisfecho.

= Este nivel de insatisfaccion se presenta especialmente en los grupos de Ruta Regular y GAO, con el 26% y 40%
respectivamente.

= Las principales razones de insatisfaccion hablan de no ser oportuna la respuesta y no da solucion a la
necesidad.

155



Conclusiones

CANALES DE ATENCION

El 91% de los encuestados se muestra satisfecho con el servicio prestado a través de los canales de atencidén
que ofrece la ARN. Sin embargo, los participantes del proceso de GAO registran un 17% de insatisfaccion
siendo la principal razén la dificultad para comunicarse con el 23%.

Aumenta el conocimiento de los diferentes canales entre la poblacidn objeto de estudio, destacandose el canal
virtual, pasando del 8% en el 2019 al 43% en el 2021.

En la presentacidon del PQRS-D, el 81% dice no haber presentado ninguna de éstas. El 19% restante menciona
especialmente, haber pedido informacidn y una solicitud.

Del total de participantes que presentd una PQRS-D en el 2021 el 82% ya recibio respuesta respondiendo a su
necesidad.

El 73% recibio la respuesta dentro de los 30 dias habiles permitidos aumentando frente al 2019 que fue del
63%.



Conclusiones '
«

CANAL PRESENCIAL
= Del total de encuestados el 63% dice conocer el punto de atencion. Solo el 45% del proceso de GAO muestra
conocer las sedes de los Grupos Territoriales.

= Se destaca la atencion del personal en los puntos de atencidn con un 93% de satisfaccion.

= En la valoracién de las instalaciones se registra una disminucidn generalizada de los porcentajes.

CANAL TELEFONICO
= El#dela ARN 4430020 muestra el mayor uso con el 51%, aumentando frente al 2019 que fue del 26%.

=  Aumento el nivel de satisfaccion pasando del 68% en el 2019 al 88% en el 2021, siendo los participantes de
Ruta Regular quienes muestran el cambio de mayor significancia (46% a 81%).

= Del lado contrario, estan los participantes de Justicia y Paz que registran una disminucion en el nivel de
satisfaccion con el canal telefonico pasando del 100% al 80%. Las razones que explican este cambio hacen
referencia al demasiado tiempo de espera y a la no solucidn a |la necesidad presentada.



Conclusiones '
«

CANAL ESCRITO
= Se evidencia un leve aumento en el nivel de satisfaccion de este canal de atencion, pasando del 71% al 73%.
Este aumento se registra en los grupos de Reincorporaciéon y Ruta Regular.

= Del otro lado, estan los participantes de Justicia y Paz y GAO que registran un nivel de insatisfaccion del 34%

CANAL VIRTUAL
= El correo electrdnico institucional sigue siendo el de mayor uso con el 41%..

= Las redes sociales aumentan su uso pasando del 24% en el 2019 al 31% en el 2021, al igual que el chat
interactivo de la pagina web que pasa del 12% al 25% en el uso.

= En este canal se registra un aumento considerable en el nivel de satisfaccion en donde en el 2019 fue del 27%
y el en el 2021 ha sido del 94%.
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Conclusiones '
«

APROPIACION DIGITAL

El internet sigue siendo considerado como el medio mas importantes para la informacién general,
entretenimiento y tener informacién confiable.

El celular se registra como el de mayor uso, aunque muestra una disminucién pasando del 84% al 76%, y el
internet por celular o tableta aumento pasando del 39% al 59%.

Enviar y recibir mensajes por chat (79%), investigar o buscar informaciéon(67%) y enviar correos (56%), siguen
siendo los usos de mayor mencion.
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Recomendaciones '

Se propone el trabajo desde tres frentes para aplicar en cada proceso y en cada atributo: .
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Recomendaciones

- Mantener

I Fortalecer

- Trabajo prioritario

INDICADORES

TOTAL

REINCORPORACION

RUTA REGULAR

JUSTICIA Y PAZ

GAO

Hablar Bien ARN

90%

90%

88%

87%

Satisfaccion proceso

Recomendacién del proceso

Compromiso beneficiarios

Recomendacion canales atencion

Transparencia/acceso informacion

Satisfaccion profesional

Satisfaccidon abogado

Satisfaccidn otros profesionales

Satisfaccidn atencidn personal GT

Satisfaccidon canales atencion

Satisfaccion canal telefdnico

Satisfaccion canal escrito

Satisfaccion canal virtual

Satisfaccidn espacios participacion

87%

86%

86%
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Recomendaciones

» Disefiar estrategias para cada grupo de participantes de acuerdo a los atributos e indicadores que
conforman el servicio (ruta), teniendo en cuenta cuales se deben mantener, fortalecer y de trabajo
prioritario.

» Aplicar los buenos manejos que se realizan en aquellos grupos que vienen teniendo dificultades en las
rutas.

» Reforzar |la apropiacion digital a través de capacitaciones en el manejo de las herramientas y
aplicativos, al igual que facilitar la consecucidon de herramientas para la comunicacion.

» Realizar trabajo prioritario con los participantes del proceso de GAO a través de los profesionales
reintegradores/facilitadores que permitan el conocimiento y manejo adecuado del proceso.



