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AGENCIA PARA LA

FICHA TECNICA Y METODOLOGIA ~ § gencoreoracion

Y LA NORMALIZACION

OBJETIVO:

Medir la percepcidn y satisfaccion frente a los servicios, beneficios y atencién ofrecidos por la Agencia
para la Reincorporacién y la Normalizacion — ARN vy dirigido a la poblacién objeto de atencion y el
cliente interno.

Empresa contratante:

AGENCIA PARA LA REINCORPORACION Y LA NORMALIZACION - ARN

Empresa contratada:

CONSORCIO ANALYTICA PROYECTAMOS ARN

Metodologia:

Estudio cuantitativo — probabilistico estratificado

Instrumentos de medicion:

Cuestionarios semi estructurados

Grupo objetivo:

Poblacién objeto de atencidn por parte de la ARN (Reintegracion,
Reintegracién Especial, Reincorporacién y Proceso de Atencidn Diferencial)

Técnica de recoleccion de datos:

Telefdnica

Alcance del estudio:

Nacional (resultado de la ubicacién de la poblacién objetivo)

Fecha realizacion de la encuesta:

10 de octubre al 7 de diciembre de 2022.

Colombia SAS
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AGENCIA PARA LA
REINCORPORACION,
Y LA NORMALIZACION

Tipo de proceso ' Universo ULl : Margen de error maximo permitido en el estudio

R . muestra :
: Decreto 965 de 2020 : 420 : 180 : Se asumid un margen inferior al 5% a nivel nacional y
. Decreto Ley 899 de 2017 11277 0 1026 para los cuatro procesos.
; Res0754de2013 L2305 8T Nivel de confianza estadistica
: Res 1724 de 2014 - Justicia y Paz : 1.074 461 :
:.......................................: .............. : ................. .' SeaSUmléUnaCOﬂflanzadE|97%aanElnaCIOnalypara
SUUUTT R e banes 15346 2342 los cuatro procesos.

Se contd con el listado de beneficiarios que conforman la poblacién Disefio de muestreo

objetivo, sobre la cual fue posible identificar sus principales Probabilistico - estratificado

caracteristicas y condiciones para adelantar la implementacion del Estratificacion por tipo de proceso

disefio de muestreo propuesto.

Estratificacion por grupo territorial

Seleccion de beneficiarios (MAS)
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CARACTERIZACION

Género nacional

27,6%

0,2%

OTRO

FEMENINO POR PROCESO

Reintegracion especial - Justicia y Paz
Reintegracion
Reincorporacion (Acuerdo Final - FARC EP)

B 32%
I 32,1%
I 29,2%

Proceso de Atencion Diferencial Il 18,8%
MASCULINO POR PROCESO
Reintegracion especial - Justicia y Paz
Reintegracion
Reincorporacion (Acuerdo Final - FARC EP)
Proceso de Atencion Diferencial
OTRO POR PROCESO
Reintegracion especial - Justiciay Paz  0,2%
Reintegracion  0,0%
Reincorporacion (Acuerdo Final - FARCEP)  0,2%

Proceso de Atencién Diferencial

0,0%

AGENCIA PARA LA
REINCORPORACION,
Y LA NORMALIZACION

67,4%
70,3%
80,0%

95,5%



CARACTERIZACION

Edad

Nacional

14,1%

Entre 18 y 26 afios

Proceso de Atencion
Diferencial

51,0%

48,4%

0,6%

0,0%

Entre 27 y 59 afios

Reincorporacidén
(Acuerdo Final —
FARC EP)

9,2%

84,8%

5,2%

0,8%

Mas de 60 anos

Reintegracion

Reintegracion . .
especial — Justicia y

Paz
35,2% 0,1%
60,6% 92,3%
2,1% 6,3%

2,0% 1,3%



CARACTERIZACION

Nivel educativo alcanzado

Nacional N/R | 0,4%
Ninguno I 1,8%
Posgrado completo ‘ 0,1%
0,0%

Universitaria completa I 0,8%

Posgrado incompleto

Universitaria incompleta I 1,6%
Técnico / tecnoldgico... - 7,1%
Técnico / tecnoldgico... l 2,8%

Bachillerato completo _ 36,8%
Bachillerato incompleto _ 28,5%

Primaria completa - 10,4%
Primaria incompleta - 9,8%

66. ¢Se encuentra en zona 51,
Rural o urbana? 2%

m Rural Urbana

AGENCIA PARA LA
REINCORPORACION,
Y LA NORMALIZACION

Proceso de Reincorporaci Reintegracion

Atencion 6n (Acuerdo especial —
Diferencial Final — FARC Justicia y Paz
EP)

Primaria incompleta 22,8% 9,9% 9,5% 4,9%
Primaria completa 18,1% 10,1% 12,8% 4,1%
Bachillerato incompleto 33,2% 28,6% 31,1% 18,8%
Bachillerato completo 16,0% 39,1% 30,3% 36,8%
Técnico / tecnoldgico incompleto 1,2% 2,1% 4,5% 6,3%
Técnico / tecnoldgico completo 1,1% 5,4% 9,2% 22,2%
Universitaria incompleta 0,0% 1,8% 0,4% 2,7%
Universitaria completa 0,0% 0,8% 0,5% 1,6%
Posgrado incompleto 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
Posgrado completo 0,0% 0,0% 0,3% 1,0%
Ninguno 6,8% 1,8% 1,3% 0,5%

Urbana 64,0% 41,9% 81,3% 90,0%
N/R 2,3% 4,8% 2,1% 0,5%



CARACTERIZACION

69. ¢De acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos usted es o se
reconoce como...? Nacional

Indigena 17,3% 6,2% 6,3% 4,2% 11,1%
Gitano 0 Rom 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Raizal del Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina  0,2% 0,0% 2,4% 0,8% 1,3%
Palenquero(a) del San Basilio 0,1% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0%
Negro(a), mulato(a), afrodescendiente, afrocolombiano(a) 17,6% 22,4% 12,2% 20,3% 16,8%

Ningn grupo étnico 64,8% 71,0% 79,1% 74,7% 70,8%



CARACTERIZACION

Situaciones de discapacidad

Nacional
No responde ’0,6%

Mdltiple | 1,5%
Fisica I 11,5%

Psico social ’ 0,6%

Cognitiva  0,2%

Sordo, ceguera ’ 1,0%

Visual I 7'7%

Auditiva | 1,5%

Auditiva

Visual

Sordo, ceguera
Cognitiva

Psico social
Fisica

Multiple
Ninguna

No responde

An  AGENCIA PARA LA
5 REINCORPORACION,
Y Y LA NORMALIZACION

Reintegracion
especial —
Justicia y Paz

Proceso de Reincorporaci
Atencion 6n (Acuerdo
Diferencial Final — FARC

EP)

4,5% 0,0% 1,9% 0,9%
7,0% 16,5% 7,0% 11,2%
0,7% 0,0% 0,0% 0,0%
0,2% 0,0% 0,0% 0,0%
0,4% 0,7% 2,8% 2,6%
6,3% 13,5% 9,2% 9,0%
1,7% 2,4% 0,0% 0,5%
78,9% 62,0% 76,2% 74,0%
0,4% 4,8% 2,8% 1,8%
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AGENCIA PARA LA

Indicadores de Satisfaccion © gevcoreoracion

iNDICE
PORCENTUAL

Segun su experiencia ¢ Qué tan satisfecho se ha sentido a lo largo
de su proceso? 87,6%
(escalade 1 a5, 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho)

Indicador simple que se aplica como medida de comparacién

INDICE DE SATISFACCION HISTORICO ARN

(metodologia 2023)
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Indicadores de Satisfaccion @ Gceycorroracion,

iNDICE

INDICE DE SATISFACCION DEL CIUDADANO PORCENTUAL

INDICE COMPUESTO POR LAS DIMENSIONES DE SATISFACCION

DE LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION

A partir de la construccion del indice de satisfaccion para cada uno de los
ciudadanos encuestados definido en el documento metodoldgico de Ia

; evaluacion, se obtiene la estimaciéﬂ global de la satisfaccion.
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AGENCIA PARA LA

Indicadores de Satisfaccion © gycomroracon

] ; . INDICE
INDICE DE SATISFACCION POR CANALES DE ATENCION PORCENTUAL

Satisfaccion del canal presencial 4,71 94,14%
Satisfaccion del canal telefénico 4,76 95,11%
Satisfaccion del canal escrito 4,69 93,84%

Satisfaccion del canal virtual 4,70 93,93%

Satisfaccion del tramite realizado 4,13 82,64%

INDICE DE SATISFACCION PROMEDIO POR CANALES DE o
ATENCION 4,60 92,0%

Estimacion obtenida a partir del promedio de los diferentes canales de
atencion.



ﬁ*ﬁﬁSATISFACCION GENERAL

W
7
58,4%

1. Segun su experiencia ¢ Qué tan satisfecho se ha sentido -
) (o]
a lo largo de su proceso? (escala de 1 a5, 1 es nada satisfecho 11,6% 4 3 8
s , ( ! 2,6% 30% 7
— y
3 4 5

Nacional

5 totalmente satisfecho)

1 2

Reintegracidn especial -
Justicia y Paz

Proceso de Atencidn Reincorporacién (Acuerdo

. Reintegracion
Diferencial Final — FARC EP) g

4,51 4,28 4,47 4,39




Y¥WYr SATISFACCION GENERAL
YA g w
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6. Seguin su experiencia, califique la utilidad que tienen los siguientes
aspectos del proceso de ...... (escalade 1a5,1esnadautily5
totalmente util)

El acompafiamiento o asesoria de la ARN para usted y su familia a
servicios de salud

El acompaiamiento o asesoria de la ARN para que usted y su familia
accedan a educacion

El acompafiamiento o asesoria de la ARN para recibir formacién para
el trabajo

El acompafiamiento o asesoria de la ARN ante casos de riesgo

El acompafiamiento o asesoria de la ARN para el tramite de cedulacion
y libreta militar

El acompaiiamiento psicosocial

El acompafiamiento o asesoria para buscar empleo

El acompafiamiento o asesoria de la ARN para buscar empleo o
desarrollar un proyecto productivo

El acompafiamiento o asesoria de la ARN para recibir orientacién o
asesoria para acceder al beneficio de insercidon econdmica en vivienda

Acompainamiento o asesoria para la formulacion de planes de negocio

Nacional

4,00

4,07
3,79

w
(@)}
~N

3,58
3,76

Proceso de
Atencion
Diferencial

4,11
4,26
4,02
4,21
3,88
4,48
3,88
4,03
3,76
3,95

Reincorporacion
(Acuerdo Final —
FARC EP)

4,05
4,19
3,97
3,99
3,91
4,09
3,58
4,17
3,65
3,60

4,21
4,22
4,13
4,14
3,70

3,77
4,08
3,44
3,95

Reintegracion
especial -
Justicia y Paz

4,00
4,01
3,87
4,09
3,60
4,65
3,63



e‘e EVALUACION Y RECOMENDACION DE CANALES DE ATENCION

e 7. éCudles de los siguientes canales de atencion de la ARN conoce?
Presencial Telefonico Escrito Virtual
74,0% 36,2% 26,6% 26,9%
Si Si Si Si
71,8% 26,7% 18,0% 22,7%
73,4% 36,5% 27,5% 26,7%
72,9% 38,2% 25,3% 25,9%
83,9% 32,4% 24,3% 32,8%

Presencial (Atencidn recibida en sede)

Telefénico (PBX 601 4430020, linea 018000911516, #516)

Escrito (Buzdn de sugerencias, unidades de correspondencia de los grupos territoriales)
Virtual (Médulo PQRSD de la pagina web, correo electrdnico)



o CANAL PRESENCIAL

8.éLe han informado a
qué grupo territorial fue

9. ¢Conoce la ubicacion
de este Grupo

10. En el ultimo afio ha
ido al Grupo territorial

asignado territorial? que le fue asignado
Si Si Si
71,6% 71,5% 48,7%
Si Si Si
73,4% 63,8% 52,7%
71,4% 72,7% 47,0%
69,4% 65,9% 49,7%
78,1% 74,5% 61,3%




Q08 CANAL PRESENCIAL

SVv7

11. Segun su experiencia, équé tan
satisfecho esta con la orientacién
brindada por los profesionales con
los que se relaciona en su proceso?
(1 es nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho )

Abogado

Asistente de atencion

Profesional reintegrador /
facilitador 4,81 4,68 4,83
Profesional de salud 4,18 3,86 4,11




Q0f  CANAL PRESENCIAL

Sv7

12. En el ultimo afio, con qué frecuencia ha
utilizado el canal PRESENCIAL de atencion de
la ARN

Visita a la Sede de la ARN
58,8%

3,3% 51%

Una por Unapor Unapor Unao Nunca
semestre trimestre  mes mas por
semana

Visita con el profesional reintegrador/

Visita facilitador 77.2%

0,9% 1,8%

Una por Unapor Unapor Unao Nunca
semestre trimestre  mes mas por
semana

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

i o = sl
Unavez al afio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas Nunca
semestre trimestre mes veces por
semana
| I
Una al afio Una por Una por Una por mes Una o mas por Nunca
semestre trimestre semana



Q0f  CANAL PRESENCIAL
Vi

13. Segun ,Su ?xPe"e"c'a' cque tarf satisfecho esta Proceso de Reincorporacion Reintegracién
con los siguientes aspectos relacionados con la . ., . . . .
e Nacional Atencidn (Acuerdo Final — especial — Justicia
atencion brindada por el personal en las sedes de la . .
ARN? Diferencial FARC EP) y Paz

La facilidad para ubicar y llegar a la sede 4,71 4,65 4,70 4,78
La amabilidad y cordialidad en la atencién 4,87 4,80 4,80 4,89
Se sintié escuchado por la persona que lo atendié 4,90 4,84 4,88
Se sinti6 respetado por la persona que lo atendié 4,90 4,89 4,90
Le fue suministrada la informacién que solicité 4,79 4,81 4,78 4,79 4,80
El tiempo de espera para la atencion 4,73 4,81 4,68 4,72 4,79
::ecllzz:;iad de la informacién dada por la persona que Io- 4’90 4,81 4,78 4,81
La respuesta adecuada a sus solicitudes y/o tramites 4,62 4,68 4,61 4,61 4,64
Ic_zinp;rreegnudn;fzf:zclzs?ézlzron fueron adecuadas para 4’71 4’74 4'70 4’70 4’73
Confidencialidad en el manejo de la informacién 4,77 4,72 4,76 4,77 4,82
Privacidad en los médulos de atencién 4,71 4,58 4,70 4,71 4,78

El tiempo que le dedicaron para atenderlo




AaQ  CANAL PRESENCIAL
S\

14. Segun su experiencia, califique el estado de las
instalaciones fisicas del punto de atencién donde es Nacional
atendido, en cuanto a los siguientes aspectos...

Ventilacion
Sefalizacion
lluminacion

Bafios

Salas de espera
Oficina de atencion
Limpieza

Amplitud
Comodidad
Privacidad

Seguridad

Herramientas de trabajo del personal que lo atendié

Acceso adecuado para las personas con discapacidad 4,39 4,59 4,23 4,58 4,41




15. segln su experiencia, écomo califica el
acompaiiamiento brindado por el 4, 84 4, 8 7 4, 8 /I 4, 8 6 4, 8 7

. i . .. Nacional
facilitador. Califique su satisfaccion frente a ellos, 1 I
nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho.

| a amabilidad y cordialidad del profesional reintegrador / 4.84
facilitador ’

La actitud cercana y humana del profesional reintegrador / 4 84
facilitador ’

profesional reintegrador o facilitador que
acompaiia su proceso? escalade1ab5,1es
muy malo y 5 muy bueno

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

L a actitud de escucha frente a sus necesidades 4,78 4,77 4,74 4,80 4,82

| a eficiencia del profesional reintegrador / facilitador frente a

cualquier necesidad 4'74 4'81 4'69 4'77 4'78

El respeto por el tiempo y aprendizaje de cada persona durante la

ruta o proceso 4,77 4,87

| a confianza que genera el profesional reintegrador / facilitador 4,88 4,77 4,83 _
La atencién en el momento en que lo necesita - disponibilidad 4,79 4,86 4,75 4,77 4,85

El tiempo dedicado a atenderlo 4,86 4,80 _ 4,90

La respuesta adecuada de acuerdo con su necesidad por parte del
profesional reintegrador / facilitador 4'73 4'78 4'70

4,74

El conocimiento y profesionalismo del profesional reintegrador /
facilitador 4'84 4'79

4,76




Ao~ CANAL PRESENCIAL

Nacional
17. Seglin su experiencia, équé tan

satisfecho se encuentra con la atencion que

le han brindado PRESENCIALMENTE en la 4,79 4,77 4,80 4,79 4,78

ARN? 1 es nada satisfecho y 5 totalmente
o . . . .




INDICADOR SINTETICO

Ao

Satisfaccion Canal Presencial

CANAL PRESENCIAL

Preguntas que conforman el indicador

En una escala de 1 a 5, donde 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho, seglin su experiencia, ;qué tan satisfecho esta con
la orientacién brindada por los profesionales con los que se relaciona en su proceso?

La facilidad para ubicary llegar a la sede

La amabilidad y cordialidad en la atencién

Se sinti6 escuchado por la persona que lo atendio

Se sintio respetado por la persona que lo atendi6

Le fue suministrada la informacién que solicitd

El tiempo de espera para la atencion.

La claridad de la informacién dada por la persona que lo atendid.

La respuesta adecuada a sus solicitudes y/o tramites.

Las preguntas que le hicieron fueron adecuadas para comprender su necesidad.

Confidencialidad en el manejo de la informacion

Privacidad en los médulos de atencion

El tiempo que le dedicaron para atenderlo

En una escala de 1 a 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno, segin su experiencia, ;codmo califica el acompafiamiento
brindado por el profesional reintegrador o facilitador que acomparia su proceso?

La amabilidad y cordialidad del profesional reintegrador /facilitador

El respeto mostrado por el profesional reintegrador/facilitador

La actitud cercana y humana del profesional reintegrador / facilitador

La actitud de escucha frente a sus necesidades.

La eficiencia del profesional reintegrador / facilitador frente a cualquier

El respeto por el tiempo y aprendizaje de cada persona durante la Ruta o proceso.

La confianza que genera el profesional reintegrador / facilitador

La atencién en el momento en que lo necesita - Disponibilidad.

El tiempo dedicado a atenderlo.

La respuesta adecuada de acuerdo con su necesidad por parte del profesional reintegrador /facilitador




SERVICIO TELEFONICO

20. En el Gltimo ano, con qué frecuencia ha
utilizado los siguientes servicios TELEFONICOS
de atencidon de la ARN

Llamada a la linea de atencién gratuita 018000-911516

Nunca

Una o mas por semana
Una por mes

Una por trimestre

Una por semestre

1,7%
B 0%
2,6%
2,6%

#516 desde un celular Movistar o Claro

Nunca

Una o mas por semana
Una por mes

Una por trimestre

Una por semestre

4,2%

l 14,4%

3,7%
3,5%

100,0%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

N — L =
Unavez al afio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas Nunca
semestre trimestre mes veces por
semana
Una al afio Una por Una por Una por mes Una o0 mas por Nunca
semestre trimestre semana



SERVICIO TELEFONICO

250. En el dltimo aio, con qué frecuencia ha
utilizado los siguientes servicios TELEFONICOS
de atencidon de la ARN

El nimero telefénico de la ARN 601 4430020 Oz

90,0%

80,0%

o 70,0%
Nunca _73,74) 60,0%

50,0%

Una o mas por semana 1,4% 40.0%
30,0%
Una por mes 10,2% 20,0%
Una por trimestre 2,4% 0,0% —
Una por semestre 2.3% Una al afio Una por L!na por Una por mes Una o mas por Nunca
semestre trimestre semana
. . . 100,0%
Llamada al nimero del profesional reintegrador o g
facilitador 80,0%
0, 70,0%
Nunca 6,3% ol
. o 50,0%
Una o mas por semana 45,3% 40,0%
30,0%
Una por mes 42,4% 20,0%
10,0%
i — ——
Una por trimestre 2,6% 0,0%
Una al afio Una por Una por Una por mes Una o mas por Nunca

Una por semestre ~ 0,7% .
semestre trimestre semana



@ SERVICIO TELEFONICO

21. De los siguientes aspectos relacionados con
la atencion telefénica con la ARN. Califique su
satisfaccion frente a ellos, (1 es nada satisfecho
y 5 totalmente satisfecho).

Nacional

Tiempo de respuesta a su llamada 4,73 4,80 4,72 4,67 4,83

La amabilidad y cordialidad en la atencién

La actitud positiva de la persona que lo atendié
para responder su solicitud y/o tramite

El tiempo que durd la atencidn

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

La respuesta que le dieron tenia argumentos de 4’72 4,86 4,69 4,67 4,82

fondo

El conocimiento de los procedimientos por parte 476
de la persona que lo atendid 4

4,89




r‘j SERVICIO TELEFONICO

22. De los siguientes aspectos
relacionados con la atencidn
telefénica con la ARN.......

éLa persona que atendio su
llamada, lo saludd y le
pregunto en qué le podia

Cuando fue necesario, éla
persona que lo atendio lo
direcciond correctamente a otra

éLa persona que atendio su
llamada, le pregunté su
nombre e identificacion?

ayudar? persona para que lo atendiera?

Si Si

96,0% 64,5%
Si Si Si

95,6% 79,5% 49,5%

96,0% 86,7% 63,0%

96,2% 87,6% 69,2%

96,3% 83,6% 73,9%




SERVICIO TELEFONICO

23. ¢Qué tan satisfecho se encuentra en

general con la atencién brindada por la 4, 8 O 4, 9 /I 4, 7 9 4, 7 5 4, 8 6

atencion telefénica cuando se comunicé con
la ARN? 1 es nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho

24. {Ha recibido informacion a través de

mensaje de texto o llamadas desde el Call 25. Seguin su experiencia, équé tan interesante fue la informacion recibida a través de
Cen?er de Iaf ARN dlferente.s.a llamadas del mensaje de texto o llamadas desde el Call Center de la ARN? 1 es nada interesante y 5
profesional reintegrador /facilitador o llamadas totalmente interesante
del personal del Grupo Territorial?
4,64 4,74
H o
Si 26,8% l l l l
Nacional Proceso de Atencion Reincorporacion Reintegracion Reintegracion especial
Diferencial (Acuerdo Final - FARC - Justicia y Paz

EP)



INDICADOR SINTETICO

Satisfaccion Canal

Telefonico

SERVICIO TELEFONICO

Preguntas que conforman el indicador

Tiempo de respuesta a su llamada.

La amabilidad y cordialidad en la atencion.

La actitud positiva de la persona que lo atendio para responder su solicitud y/o
tramite.

El tiempo que durd la atencion.

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

La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo.

El conocimiento de los procedimientos por parte de la persona que lo atendio.

En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho, segun
su experiencia: ¢qué tan satisfecho se encuentra en general con la atencion
brindada por la atencion telefonica cuando se comunicé con la ARN?

En una escala de 1 a 5, donde 1 es nada interesante y 5 totalmente interesante,
seglin su experiencia, ¢qué tan interesante fue la informacion recibida a través de
mensaje de texto o llamadas desde el Call Center de la ARN?




@3 SERVICIO ESCRITO

=

26. En el ultimo afio, con qué frecuencia ha
utilizado los siguientes canales ESCRITOS de
atencion de la ARN

Buzén de opinién

Nunca

Una o mas por semana
Una por mes

Una por trimestre

Una por semestre

Correo electrénico

Nunca

Una o mas por semana
Una por mes

Una por trimestre

Una por semestre

3,8%

. 16,3%

1,8%
1,7%

3,2%

. 15,2%

2,4%
3,4%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

A

Una vez al afio  Una vez por

semestre

Una vez por
trimestre

‘_—_

Unavezpor Unaomas
mes veces por
semana

Nunca

Una al afio

Una por
semestre

Una por
trimestre

Una por mes Una o0 mas por
semana

Nunca



4 ib SERVICIO ESCRITO
X—r
26. En el ultimo afio, con qué frecuencia ha

utilizado los siguientes canales ESCRITOS de
atencioén de la ARN

Comunicacidn escrita (carta)

Nunca 79,4%
Una o mas por semana | 2,2%
Una por mes 7,4%
Una por trimestre = 1,4%

Una por semestre 2,2%

Chat interactivo de atencién de la pagina web

Nunca

76,4%

Una o mas por semana 4,6%
Una por mes 7,2%
Una por trimestre 1,8%

Una por semestre 1,3%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

p—— == I [
Unavez al afio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas Nunca
semestre trimestre mes veces por
semana
] | . — _L —
Una al afio Una por Una por Una por mes Una o0 mas por Nunca
semestre trimestre semana



@3 SERVICIO ESCRITO

X—0 4,70 4,76 467 477 4,63

28. Segln su experiencia, équé tan

satisfecho se encuentra en general con la
atencion brindada por el canal escrito de la
ARN?. 1 es nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho

27. De los siguientes aspectos relacionados con la

atencion brindada a través del canal escrito de la

ARN. Califique de 1 a 5 su satisfaccion, 1 es nada
satisfecho y 5 totalmente satisfecho.

La respuesta que le dieron tenia argumentos de

fondo 4168 4;41 4,70 4,73 4,66

oo P s on [
:.eeydieron respuesta dentro del plazo establecido por 4’71 4’53 4,68 4,76 -

La respuesta que le dieron se relacionaba con la
peticidn realizada




INDICADOR SINTETICO

&> SERVICIO ESCRITO

Preguntas que conforman el indicador

Satisfaccion Canal

- La respuesta fue en lenguaje claro

Escrito

- La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo.

- La respuesta que le dieron se relacionaba con la peticién realizada.

- Le dieron respuesta dentro del plazo establecido por ley.

- En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho,
segun su experiencia: ¢qué tan satisfecho se encuentra en general con la
atencion brindada por el canal escrito de la ARN?




AW

A\ CANAL VIRTUAL

29. En el ultimo afo, con qué frecuencia ha
utilizado los siguientes canales VIRTUALES de
atencion de la ARN

Correo electrdnico atencion@reincorporacion.gov.co

Nunca

Una o mas por semana
Una por mes

Una por trimestre

Una por semestre

2,7%

l 13,4%

3,5%
3,3%

Correo de denuncias de la ARN

soytransparente@reincorporacion.gov.co

Nunca

Una o mas por semana
Una por mes

Una por trimestre

Una por semestre

1,2%
REX
0,9%
| 1,8%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

00—
0,0%

| — =

Unavez al afio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas Nunca
semestre trimestre mes veces por
semana
100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
O T e
00% — . ol
Una al afio Una por Una por Una por mes Una o0 mas por Nunca
semestre trimestre semana



A\ CANAL VIRTUAL
W

29. En el ultimo ano, con qué frecuencia ha
utilizado los siguientes canales VIRTUALES de
atencion de la ARN

Otros correos institucionales de la ARN

Nunca 77,7%
Una o mas por semana | 1,8%
Una por mes 8,7%
Una por trimestre | 1,7%

Una por semestre 1,9%

Chat interactivo de atencién de la pagina web

Nunca 80,5%
Una o mas por semana | 2,8%
Una por mes 8,3%
Una por trimestre = 0,6%

Una por semestre 0,9%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

o m N — pr—
Unavez al afio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas Nunca
semestre trimestre mes veces por
semana
= — — il
Una al afio Una por Una por Una por mes Una o0 mas por Nunca
semestre trimestre semana



A} CANAL VIRTUAL
\ k"
29. En el ultimo ano, con qué frecuencia ha

utilizado los siguientes canales VIRTUALES de
atencion de la ARN

Moddulo web de PQRS-D

Una o mas por semana 1,3%

Una por mes I 4,4%

Una por trimestre = 0,5%

Una por semestre = 1,0%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

R T -
Unavez al afio Unavezpor Unavezpor Unavezpor Unaomas
semestre trimestre mes veces por

Ssemana

Nunca



A\ CANAL VIRTUAL

A

30. De los siguientes aspectos relacionados con la
atencion brindada por el canal virtual de la ARN.
Califique de 1 a 5, su satisfaccion frente a ellos. 1es
nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho.

Nacional

La respuesta fue en lenguaje claro

La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo 4,62 4,20 4,70 4,70 4,43

La respuesta que le dieron se relacionaba con la
peticion realizada

Le dieron respuesta dentro del plazo establecido por
ley

31. ¢Qué tan satisfecho se encuentra en 4, 6 5 4,40 4, 6 5 4, 7 9 4, 5 /I

general con la atencion brindada por el
canal virtual de la ARN?. 1 es nada
satisfecho y 5 totalmente satisfecho



INDICADOR SINTETICO

CANAL VIRTUAL

Preguntas que conforman el indicador

Satisfaccion Canal

- La respuesta fue en lenguaje claro

Virtual

- La respuesta que le dieron tenia argumentos de fondo.

- La respuesta que le dieron se relacionaba con la peticion realizada

- Le dieron respuesta dentro del plazo establecido por ley

- En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho, segin su
experiencia: ¢qué tan satisfecho se encuentra en general con la atencién brindada por el
canal virtual de la ARN?




. PQRS-D
'vd

32.¢En el ultimo afo usted ha presentado a la ARN...?

Ninguna

Una denuncia

Una sugerencia

Un reclamo

Una queja

Una solicitud de
informacién publica

Una peticion de interés
general o particular

PQRSD -
Nacional

74,4%

Proceso de
Atencion Diferencial

Reincorporacion
(Acuerdo Final —
FARC EP)

Reintegracion
especial — Justicia y
Paz

78,8%

73,8%

77,5%

72,4%

6,7%

4,5%

4,1%

5,1%

6,5%

6,3%

1,7%

6,9%

4,4%

6,6%

4,6%

2,2%

5,2%

2,8%

3,5%

5,7%

8,4%

6,1%

4,4%

3,6%

6,8%

9,1%

2,3%

7,5%

5,8%

3,0%

7,2%

9,3%

7,3%

12,3%




o) PQRS'D 33. Teniendo en cuenta la ultima peticidn, queja, reclamo, solicitud de informacidn plblica, sugerencia o denuncia que
L PR presento, épor cual de los siguientes medios la hizo?... Respuesta multiple

m

Proceso de Reincorporacion Reintegracion

Atencidn (Acuerdo Final — -especial — Justiciay

Nacional Diferencial FARC EP) Paz
9% | 12,8% | 17,5% | 14,7% | 17,6%
5/8% 5,1% 5,6% 6,0% 7,6%
= 4,4% 3,1% 2,1% 2,8%

= 2,1% 2,1% 1,1% 2,8%
L5 0,7% 1,8% 0,6% 0,2%
1,50 2,3% 1,4% 1,3% 2,5%
0,7% 0,7% 0,8% 0,4% 0,0%
0,4% 0,0% 0,5% 0,1% 0,0%

De manera presencial
(verbal)

Telefonicamente

Por escrito (radicacion
documentos)

A través del correo
electrdénico de un...

En el chat interactivo

A través del correo de
atencion de la ARN

En el formulario de PQRSD
de la pagina web de Ia...

Buzoén de sugerencias




. PQRS-D
'vd

34. Teniendo en cuenta la respuesta que la ARN le dio a su
peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia.....

Nacional

Proceso de
Atencion
Diferencial

Reincorporacion
(Acuerdo Final —
FARC EP)

éConsidera que la respuesta
que le dieron fue en lenguaje
claro o facil de entender?

77,7%

85,4%

85,6%

Reintegracion

especial — Justiciay

Paz

83,6%

éLa respuesta que le dieron
se relacionaba con la peticion
realizada por usted?

75,2%

84,4%

81,7%

83,8%

éLe dieron respuesta dentro
del plazo establecido por ley?

69,6%

74,6%

73,4%

77,0%

éLa respuesta que le dieron
tenia argumentos de fondo?

70,9%

68,6%

68,9%

74,0%

35. En una escalade 1 a 5 donde 1 es nada
satisfecho y 5 totalmente satisfecho, segtin
su experiencia: ¢qué tan satisfecho se
encuentra en general con la atencion dada a
su PQRSD?

4,05

3,83

4,03

3,95




38. ¢La informacion para realizar los tramites, le parecio clara?

qC:’OO EVALUACION

A Nacional Proceso de Reincorporacion Reintegracion Reintegracion
TRAMITES ¥ Atencién (Acuerdo Final - especial — Justicia y
<=7 SERVICIOS Diferencial FARC EP) .
Si Si
92,0% 91,6%

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

Los tramites y otros procedimientos

administrativos en la ARN son sencillos y 4’34 4’38 4’31 4’36 4’42

estan hechos para que usted los entienda.

Realizar los tramites y otros procedimientos

administrativos en la ARN le genera 4’47 4’67 4’43 4’51 4’45

tranquilidad.
Los tramites y otros procedimientos

administrativos realizados en la ARN 4’39 4’52 4’30 4’48 4,45

cumplen con el tiempo planeado.
Los tramites y otros procedimientos

administrativos de la ARN dan respuesta a 4’35 4’48 4’29 4’43 4’34

su necesidad
Los tramites y otros procedimientos

administrativos en la ARN son claros y estan 4’44 4’59 4’38 4’48 4’50

hechos para que usted los pueda hacer.




L

Nacional

39. Califique de 1 a 5 el grado de
dificultad para realizar dicho tramite

3,77

3,79 3,58 3,96 4,00

41. ¢qué tan satisfecho se encuentra en
general con la atencién dada a los
tramites? 1 es nada satisfechoy 5

totalmente satisfecho,

4,41

4,49 4,36 4,48 4,40




INDICADOR SINTETICO

Satisfaccion del tramite

realizado

=n Satisfaccion del Tramite
=7 Realizado

Preguntas que conforman el indicador

Califique de 1 a 5 el grado de dificultad para realizar dicho tramite, donde 1 es muy dificil
y 5 es muy facil

Los trdmites y otros procedimientos administrativos en la ARN son sencillos y estan
hechos para que usted los entienda.

Realizar los tramites y otros procedimientos administrativos en la ARN le genera
tranquilidad.

Los tramites y otros procedimientos administrativos realizados en la ARN cumplen con el
tiempo planeado.

Los trdmites y otros procedimientos administrativos de la ARN dan respuesta a su
necesidad

Los tramites y otros procedimientos administrativos en ARN son claros y estan hechos
para que usted los pueda hacer.

En una escala de 1 a 5 donde 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho, segin su
experiencia: ¢qué tan satisfecho se encuentra en general con la atencién dada a los
tramites?




PARTICIPACION CIUDADANA

47. iCuales de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta la ARN conoce o ha escuchado

nombrar?

Proceso de Atencidn Diferencial

Ninguno
Encuentro territorial

Encuentros Comunitarios

Audiencia publica de rendicion de
cuentas

Ferias Nacionales o Territoriales de
Atencion al Ciudadano

Conversatorios

Foros de discusion tematicos o por
proyectos

Espacios de Innovacion Abierta
Mesa de trabajo tematica

Panel Ciudadano

43,5% Encuentro territorial

35,5% Encuentros Comunitarios

26.2% Audiencia publica de rendicion de
cuentas
Foros de discusion tematicos o

25,0%
por proyectos
22,9% Conversatorios

Ferias Nacionales o Territoriales

19:4% de Atencién al Ciudadano

16.5% Mesa de trabajo tematica
14.9% Espacios de Innovacion Abierta
13.0% Panel Ciudadano

Ninguno
12,9%

9,8%

Reincorporacion (Acuerdo Final — FARC EP)

73,2%

68,4%

55,9%

47,4%

47,3%

44,8%

40,8%

32,1%

27,1%



PARTICIPACION CIUDADANA

47. iCuales de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta la ARN conoce o ha escuchado
nombrar?

Reintegracion especial — Justicia y Paz

Reintegracién

Encuentro territorial _ 53,4% Encuentro territorial 51,6%
Encuentros Comunitarios _ 47,8% Encuentros Comunitarios 50,4%

Audiencia publica de rendicion Audiencia publica de rendicion de
I o 4% 49,4%
de cuentas cuentas
Ferias Nacionales o Territoriales :
0 Conversatorios 37,5%
de Atencion al Ciudadano _ 37:2% ’
Foros de discusién tematicos o Ferias Nacionales o Territoriales

0
por‘ proyectos _ 31 ’9% de Ateﬂciéﬂ al Ciudadaﬂo 33’2/0
Foros de discusién tematicos o

Conversatorios | NN 298% por proyectos A5

Ninguno _ 25 8% Mesa de trabajo temdtica 30,6%
Mesa de trabajo tematica _ 251% Espacios de Innovacion Abierta 27,9%
. i Ninguno 0
Espacios de Innovacion Abierta _ 24,0% Ingu 25,8%

Panel Ciudadano 22,8%
Panel Ciudadano - 20,17% i



PARTICIPACION CIUDADANA
48. ¢Ha hecho parte de alguno de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta la ARN?

49. ¢ qué tan satisfecho esta con los espacios de participacion ciudadana que le brinda la ARN?

Proceso de Atencidn Diferencial

Reincorporacion (Acuerdo Final — FARC EP)

Ninguno 35,6% Encuentros Comunitarios 39,7%
Encuentro territorial 11,6% Encuentro territorial 36,6%
Conversatorios 9,6% Ninguno 31,2%
Encuentros Comunitarios 8,7% Conversatorios 22,0%
Audiencia publica de rendicion de Foros de discusion tematicos o
5,4% 17,5%
cuentas por proyectos

Espacios de Innovacion Abierta 4,7% Ferias Nacionales o Territoriales 13,0%

de Atencion al Ciudadano
Audiencia publica de rendicion de

Mesa de trabajo tematica 3,8% 12,9%
cuentas {
Ferias Nacionales o Territoriales 3 40 , L .
de Atencion al Ciudadano 4% Mesa de trabajo tematica 12,0%
Foros de discusion tematicos o ‘ » .
3,1% Espacios de Innovacion Abierta 7,9%

por proyectos

Panel Ciudadano 1,8% Panel Ciudadano 5,6%



PARTICIPACION CIUDADANA

48. ¢Ha hecho parte de alguno de los siguientes espacios de participacion ciudadana con los que cuenta la ARN?

49. ¢ qué tan satisfecho esta con los espacios de participacion ciudadana que le brinda la ARN?

Reintegracion especial — Justicia y Paz

Reintegracion

ninguro I 31,5%

Ninguno 33,7%
Encuentros Comunitarios _ 23,7% Encuentro territorial 20.0%
Encuentro territorial _ 22,7% Encuentros Comunitarios 19,8%
: Audiencia publica de rendicion de
Conversatorios 9 9
B % CUentas 17,1%
Ferias Nacionales o Territoriales de
, , 0 Conversatorios 9
Atencién al Ciudadano - 10,9% 14.8%

Audiencia publica de rendiciéon de

Ferias Nacionales o Territoriales

0, 0,

cuentas - 9.9% de Atencion al Ciudadano Gyl
Foros de discusion tematicos o por , .
0 Mesa de trabajo tematica 7,2%
proyectos - I

Foros de discusion tematicos o .

Espacios de Innovacién Abierta - 7,1% por proyectos 7,1%

Mesa de trabajo temética - 7.0% Espacios de Innovacion Abierta 6,2%

Panel Ciudadano 4,2%

Panel Ciudadano

B 58%




PARTICIPACION CIUDADANA

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

fortalecer o mejorar?
., Reincorporacion . . .
Proces.o de At.enuon el (e — [FRE Relntegra.t:l.on especial
Diferencial EP) Justiciay Paz

Capacidad de comunicacién y claridad del expositor 8,1% 20,6% 10,2% 8,1%

Metodologia implementada en la actividad 5,4% 18,2% 7,6% 7,8%
Informacién y materiales empleados 4,9% 22,5% 10,8% 8,8%
Claridad en la invitacidn con la tematica a desarrollar 6, 1% 24’ 1% 12,4% 9,5%

No sabe / no responde 9,0% 19,4% 19,2% 22,8%

51. ¢Ha participado en la planeacion e

implementacion de los programas, proyectos y 49’ 3%
servicios a cargo de la ARN?




CDz 5. Otros Resultados
| A



L

18. ¢ Usted vive en los antiguos Espacios
Territoriales de Capacitacion y Reincorporacion
AETCR?

19. ¢{Qué tan satisfecho se siente con el
acompafiamiento ofrecido en el antiguo
ETCR? 1 es nada satisfecho y 5 totalmente
satisfecho

Si 26,8%

Reincorporacion (Acuerdo
Final — FARC EP)

4,28




qc.jocj EVALUACION TRAMITES Y SERVICIOS

36. Ha realizado algun tramite ante la entidad para ingresar al proceso, obtener sus beneficios, o para solicitar apoyo

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

Beneficio de Gestién en Salud.

Apoyo econémico para vivienda. 24,9%

Ingreso al proceso de reintegracion. 27.2%
Apoyo econémico para
Beneficio de estimulo econdémico a la emprender un proyecto - 38,7%
empleabilidad para personas en - 17,7% productivo colectivo
proceso de Reintegracion.
Beneficio de estimulo econémico para .
- . . Apoyo econdmico para
educacién superior en el nivel 0
profesional, para personas en proceso - 1705 emprender un proyecto _ 54,8%
de Reintegracion. productivo individual.
Beneficio de estimulo econémico para
planes de negocio o capital semilla a -
L 13,2%
participantes del proceso de . .
reintegracion. Beneficio de Gestién en Salud. - 42,3%
Beneficio de estimulo econémico para
la adquisicion de vivienda propia nueva - 7 o0
0 usada, o el pago de hipoteca de un A

inmueble adquirido con anterioridad.



ﬁ@o EVALUACION TRAMITES Y SERVICIOS

] 36. Ha realizado algun tramite ante la entidad para ingresar al proceso, obtener sus beneficios, o para solicitar apoyo

Reintegracion especial — Justicia y Paz

Reintegracion

Ingreso al proceso de

. . 47,8%
reintegracion.

Beneficio de estimulo econdémico
para planes de negocio o capital
semilla a participantes del...

48,8%

Ingreso al proceso de
0
reintegracion. 50,3%

Beneficio de estimulo econdmico
a la empleabilidad para personas
en proceso de Reintegracion.

Beneficio de Gestidn en Salud.
Beneficio de Gestién en Salud. _ 34.8%

35,1%

40,9%

Beneficio de estimulo econémico
para educacion superior en el
nivel profesional, para personas.

Beneficio de estimulo econémico
para la adquisicién de vivienda - 11,8%
propia nueva o usada, o el pago...

33,2%



?f' TRANSPARENCIA Y ACCESO A
(::_7 LA INFORMACION PUBLICA

43. {Qué informacién consulté en el
enlace de “Transparenciay acceso a la
informacion publica”?

Informacion de la entidad

42. ¢{Usted ha ingresado en la pagina web de la entidad www.reincorporacion.gov.co al enlace de
“Transparencia y acceso a la informacion publica”?

Normativa

Contratacién

Planeacion, presupuesto e informes

Tramites

Espacio ‘participa’

Datos abiertos

Informacion especifica para grupos de interés

Obligacion de reporte de informacion especifica
por parte de la entidad

Nacional Proceso de Atencion Reincorporacion (Acuerdo Reintegracién Reintegracién especial
Diferencial Final — FARC EP) — Justicia y Paz
— _—
5,90% i
! ’ 7,20%
. Reincorporacion Reintegracion
. Proceso de Atencion . . .
Nacional Diferencial (Acuerdo Final — especial — Justiciay
FARC EP) Paz
2,9% 3,4% 0,9%
1,7% 2,0% 1,9% 1,0% 1,2%
1,0% 0,9% 1,2% 0,8% 0,5%
1,4% 0,9% 1,5% 0,2%
2,3% 2,9% 2,2% 0,6%
1,4% 1,7% 1,6% 0,8% 0,5%
1,1% 1,7% 1,2% 0,8% 0,0%
1,5% 1,7% 1,5% 1,6% 0,9%
1,6% 0,9% 1,9% 0,8% 0,5%

44.¢Le fue facil encontrar la informacion consultada

en el enlace de “Transparencia y acceso a la
informacion publica”?

100,0% 79,5%

45. {Como le parece la calidad de los contenidos

dispuestos en el enlace de “Transparenciay acceso a la 4 6 6 4 64
informacidn publica” en relacion con el tema que usted )] )
consult6? 1 muy mala calidad y 5 muy buena calidad,




o0
Y o

APROPIACION DIGITAL o3

Consultar o buscar Informacion general

Ninguno [ 19,3% Ninguno
Internet 70,9% Internet
Prensa | 1,2% Prensa
Radio | 1,6% Radio
Television MW 7,0% Television

Realizar actividades de entretenimiento

Ninguno M 8,4% Ninguno
Internet 66,6% Internet
Prensa  0,0% Prensa
Radio M 6,2% Radio
Television M 18,8% Television

Consultar o buscar Informacion confiable

Ninguno [l 14,4% Ninguno
Internet 74,9% Internet
Prensa | 0,7% Prensa
Radio I 3,7% Radio
Television M 6,4% Television

52. Cuando Usted va a ...... , a través de cual de los siguientes medios de comunicacion prefiere hacerlo:

B 184%

0,7%
I 2,2%
M 89%

B 109%

1,5%
I 42%
. 27,6%

Bl 14,5%

2,2%
I 2,6%
B 54%

Ninguno

69,8% Internet
Prensa
Radio

Television

Ninguno

55,7% Internet
Prensa
Radio

Television

Ninguno
75,3% Internet
Prensa

Radio

Television

B 19,0%

0,8%
I 2,0%
B 63%

M 111%

1,1%
B 43%
I 21,8%

Bl 147%

0,9%
B 42%
B 66%

Ninguno

719%  Internet
Prensa
Radio

Television

Ninguno

61,8% Internet
Prensa
Radio

Television

Ninguno

73,6% Internet
Prensa
Radio

Television

N 21,0%
1,6%

I 33%
MW 92%

N 11,5%

2,1%
B 29%

65,0%

45,4%

I 38,0%

B 151%

1,8%
I 28%
W 72%

73,1%



53. Actualmente, écuales de los siguientes servicios de telecomunicaciones utiliza?

Ninguno

Otro

Television

Radio

Internet
Teléfono fijo
Teléfono celular

0,6% Ninguno
I 1,8% Otro
. 37,8% Television

13,8% Radio
67,8% Internet
I 4,4% Teléfono fijo

I 97, 7% Teléfono celular

0,3% Ninguno
I1,7% Otro
. 44,8% Television

17,9% Radio
61,4% Internet
I 35% Teléfono fijo

I 08,7% Teléfono celular

54. De los servicios que menciond, ¢ Cudles son los DOS que mas utiliza?

Otro

Television

Radio

Internet
Teléfono fijo
Teléfono celular

[ 1,1% Otro
N 16,2% Television
4,3% Radio
55,2% Internet

0,3%

Teléfono fijo
I 91,6fkléfono celular

| 1,0% Otro
B 233% Television
5,5% Radio
48,3% Internet

| 1,2% Teléfono fijo

I 93, 7%/€7ono celular

55. ¢Cuales de los siguientes servicios tiene en su hogar?

Ninguno

Otro

Television

Radio

Internet
Teléfono fijo
Teléfono celular

0,0% Ninguno
0,6% Otro
I 52,7% Televisiéon
22,1% Radio
44,7% Internet

I 53% Teléfono fijo

I 08,9% Teléfono celular

0,3% Ninguno
0,5% Otro
I 66,7% Televisiéon
24,9% Radio
46,7% Internet

I 3,0% Teléfono fijo

I 08,1% Teléfono celular

0,2%
B 55%
. 37,7%
14,6%
61,5%
I 38%
I 98,4%

B 50%
B 182%
3,6%
50,9%
0,5%

Ninguno

Otro

Television

Radio

Internet
Teléfono fijo
Teléfono celular

Otro
Television
Radio
Internet
Teléfono fijo

I 94,19%Teléfono celular

0,2%
1 0,8%
I 57,4%
24,1%
50,6%
I 49%
I 97,6%

Ninguno

Otro

Television

Radio

Internet
Teléfono fijo
Teléfono celular

0,2%
I 46%
. 41,6%
21,7%
64,7%
I 51%
I 98,2%

I 22%
. 21,2%
5,2%
52,8%
| 0,5%
I O 2, 6%

0,2%
I 1,4%
I 69,1%
36,2%
60,6%
= 10,8%
I 97,9%



°O° APROPIACION DIGITAL

56. ¢ Cuales de las siguientes actividades ha realizado alguna vez en internet?

Enviar/recibir mensajes instantaneos... FE. 85,5% Enviar/recibir mensajes instantaneos... NN 306,7%
Investigar / buscar informacion  FEEE . 69,1% Investigar / buscar informacién  IEEEEEEGNNNEE 7 8
Descargar programas y series de... EE. 66,9% Usar/ Ser miembro de grupos en redes...

Usar/ Ser miembro de grupos en redes...
Enviar/recibir correos electrénicos
Usar aplicaciones de mapas y GPS
BUsqueda de empleo

Consultas de saldos, transferencias u..
Pagos o compras en linea
BUsqueda de informacién a través de QR
Ninguno

I 57,3%
[ 5520
I 49,7%
I 47,8%
457 %
e 23,9%

I 16,3%

= 53%

Enviar/recibir correos electrénicos
Descargar programas y series de...

Usar aplicaciones de mapas y GPS
Consultas de saldos, transferencias u...

Busqueda de empleo

Pagos o compras en linea

Busqueda de informacion a través de QR

Ninguno

I 6/,9%
IS 66,4%
I 60,3%
I 50,2%
I 47, 7%
I 410,6%
I )3 5%

I )1,9%

B 46%

Reincorporacion (Acuerdo Final — FARC EP) Reintegracion especial — Justicia y Paz

Enviar/recibir mensajes instantaneos...
Investigar / buscar informacién
Enviar/recibir correos electréonicos

Usar/ Ser miembro de grupos en redes...
Descargar programas y series de...
Consultas de saldos, transferencias u..

Usar aplicaciones de mapas y GPS
Blsqueda de empleo

Pagos o compras en linea

Busqueda de informacioén a través de QR
Ninguno

I 85,39%
P 70,9%
P 60,8%
P 54,59%
I 47,3%

S 40,2%

I 39,3%
m 21,0%
s 20,0%
= 17,5%

= 48%

Enviar/recibir mensajes instantaneos...
Enviar/recibir correos electrénicos
Investigar / buscar informacion

Descargar programas y series de...
Usar/ Ser miembro de grupos en redes...

Usar aplicaciones de mapas y GPS

Consultas de saldos, transferencias u...

Busqueda de empleo

Pagos o compras en linea

BUsqueda de informacion a través de QR
Ninguno

P 86,2%
P 75,7%
P 71,8%
P 52,8%
P 49,8%
P 43,6%
P 42,2%
e 32,0%

— 22,2%

— 21,1%

o 43%



@33 COMPROMISO CON LOS BENEFICIARIOS DE LOS SERVICIOS DE LA ARN

57. ¢Considera que los servicios de la

ARN le ayudan a mantener su 4,62 4,71 4,62 4,65 4,55

compromiso con el cumplimiento de su
proceso? 1 es totalmente en desacuerdo
y 5 totalmente de acuerdo

59. Segun su experiencia, équé tan 4, 5 9 4’ 6 8 4, 5 6 4’ 63 4’ 5 7

probable es que usted hable bien de la

ARN? 1 es nada probable y 5 totalmente
probable



G’ COMPROMISO CON LOS BENEFICIARIOS
88 DE LOS SERVICIOS DE LA ARN

58. éQué tan comprometidos considera usted

que se encuentran los siguientes 4 3 O 4 3 8 4 3 1

grupos/comunidades para cumplir los
compromisos del proceso de Reincorporacién en 3 84
lo relacionado con la gestion de la ARN? 1 es
nada comprometido y 5 totalmente

comprometido

4,04

Gobierno/Estado  Comunidad Miembros de las Consejo Nacional Sociedad Civil
Colombiano Internacional  Naciones Unidas de
Reincorporacion

Reincorporacién (Acuerdo Final — FARC EP)

67. éSe encuentraviviendo en un AETCR
(Antiguo Espacio Territorial de Capacitaciony

Reincorporacién)? Si 20,0%



