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Informe PQRSD, Atencion al Ciudadano e Interaccion en Redes Sociales del periodo de mayo y junio de 2020

El informe presenta tres (3) aspectos importantes con relacion a la atencién al ciudadano; el primero son las PQRSD que
recibe CNMH por medio del formulario WEB y la ventanilla de radicacion, el segundo son las encuestas de satisfaccion del
ciudadano vinculadas al correo electrénico de respuesta enviada y tercero el informe sobre el seguimiento de las redes
sociales de CNMH.

En los meses comprendidos entre mayo y junio de 2020, se atendieron 187 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PRQSD y una (1) Accion de Tutela, cuya razén de consulta fueron direccionadas a las dependencias del
Centro Nacional de Memoria Histérica.

El dia 17 de marzo de 2020 mediante el decreto 417 el Gobierno Nacional declara estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecoldgica en todo el Territorio Nacional, por el cual el CNMH mediante la circular 009 del 23 de marzo de 2020
dicta aislamiento obligatorio preventivo para todos por Covid 19, en el que establece en el punto N. 3. Trabajo en casa via
remota manteniendo conexion permanente con el fin de cumplir las metas y objetivos propuestos de cada dependencia,
por lo que a partir de esa fecha no tenemos visitas, ni encuestas de ciudadanos de manera presencial.

Es importante resaltar que el 28 de marzo de 2020 el Presidente de la Republica mediante el decreto 491 en el Articulo 5
declara: La ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o que se
radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siquientes peticiones: (i) Las peticiones de documentos
y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion. (i) Las peticiones mediante
las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberéan resolverse dentro de
los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

El punto de atencién al ciudadano del Centro Nacional de Memoria Histérica - CNMH es coordinado por un profesional
especializado y atendido por un contratista. Los dos frentes que se atienden, en mayor proporcion, corresponden al canal
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PRQSD y a las encuestas de satisfaccion de usuarios, en
las instalaciones de la Entidad ofreciendo informacion en lenguaje claro y de manera precisa, siempre guardando el debido
respeto.

La atencion de cuentas de redes sociales Twitter, Facebook e Instagram: @CentroMemoriaH es coordinado por el
profesional Especializado de la Estrategia de Comunicaciones y atendida por un contratista, el cual incluye el canal de
interaccion en YouTube.

1. Variable de consultas generales en el CNMH

Esta variable, trata del abarcamiento general de todas las solicitudes o peticiones que son generadas por el ciudadano
frente a la informacion o documentacién reunida y recuperada por el CNMH, la cual tiene como fundamento habilitarla a
los interesados conforme a lo sefialado en el articulo 2 del Decreto 4803 de 2011, dicha informacion se pone a disposicion
del peticionario mediante respuestas a sus solicitudes generadas por las dependencias del CNMH, siempre y cuando no
contengan informacién confidencial o sujeta a reserva como lo sefiala elnumeral 3 del articulo 145 de la Ley 1448 de 2011.
A continuacion, se presenta un resumen grafico, asi:
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1.1 Dependencias a las que fueron direccionadas las PQRSD
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1.2 Solicitudes generales por pais
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Colombia Internacional

1.3 Solicitudes generales por Region

Solicitudes por regiones

W Solicitudes por regiones
® Andina
M Orinoquia
Pacifica
H Caribe

B Amazonia

1.4 Variable solicitudes e inquietudes del material elaborado por el CNMH.

Esta variable tiene que ver con la solicitud e inquietudes del material elaborado por el CNMH, donde se reflejan los
ciudadanos que realizan la solicitud escrita o verbal, interesados en adquirir dicho material, dando cumplimiento a las
resoluciones de la Direccion General del CNMH, se les informa que el material puede ser descargado por la pagina web o
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que se encuentra de manera fisica para consulta en el Centro de documentacién de la Entidad o o en las Bibliotecas
Publicas. A continuacion se define un resumen grafico, asi:

1.5 Tipo de Persona

Tipo de Persona

M Persona Natural

M Persona Juridica

1.6 Material e informes del CNMH solicitados

El material que mas solicité la ciudadania de 32 peticiones radicadas en el CNMH, corresponde a los siguientes titulos

bibliograficos con un total de 61 publicaciones solicitadas:
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Material Bilbiografico

La rochela

Nuestra vida ha sido nuestra lucha

Hasta encontrarlos

Sinterritorio no hay identidad

Bloque Calima de las AUC

La huella invisible de la Guerra

Mujeres en resistencia

La voragine de las Caucherias

Mujeres que hacen historia

La tierra no basta

Ser Marica en medio del conflicto armado

Medellin: Memorias de una Guerra Urbana

Caja de herramientas

Modelo paramilitar, San Juan Bosco y Chucuri

Tiempos de Vida y Muerte

Tomas y ataques Guerrilleros

Bastaya

Tierras y conflictos rurales

Un carnaval de resistencia: Memorias del reinado
trans del rio Tuluni

Aniquilar la diferencia"

Todo paso frente a nuestros ojos

Limpieza Social "Una vivencia mal nombrada2

Huellas y rostros de la desaparicion forzada

Ojala nos alcance la vida
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1.7 Rangos aproximados de edad de los peticionarios

En esta variable se aprecia gran porcentaje de personas que no especificaron su edad.

Rango de Edad

B No especifica
m 12 a 25 afios
M 26 a 40 afios

41 a 65 afios

W Mayor de 65 afios

1.8 Otras consultas en el CNMH

Esta variable tiene como proposito plasmar consultas las cuales solo algunos profesionales, profesionales especializados
y contratistas tienen frente a éstas el conocimiento especifico y técnico de la informaciéon que se puede brindar al
ciudadano. A continuacion se proyecta un resumen grafico, asi:

1.9 Nivel Educativo de los peticionarios
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2. Encuestas de satisfaccion

Esta variable arroja la satisfaccion del ciudadano frente a la atencién brindada sobre sus inquietudes o consultas
presentadas personalmente, en los meses de mayo y junio de 2020 no realizaron encuestas por los ciudadanos estando
disponible en el correo electronico.

2.1. Calidad de la informacion.

El formulario virtual contiene 3 preguntas que componen la calidad de la informacion, estos temas son evaluados
individualmente y finalmente se promedia la calficacion recibida.

e ;lainformacion divulgada fue completa y comprensible?
e ;Elmaterial divulgativo y de apoyo ofrece informacion suficiente?
e ;Lainformacion brindada, contribuyé al logro de los objetivos razon de su consulta?

2.2. Calidad de la atencion

En este item se denotan 2 preguntas que componen la calidad de la atencion.

o ;Elfuncionario o contratista que lo atendio, fue amable, respetuoso y demostré interés en su consulta?
o ;Eltiempo de espera para ser atendido por parte del funcionario o contratista fue razonable?

2.3. Satisfaccion general con la infraestructura del CNMH
Solo se evallia un aspecto respecto del espacio fisico del CNMH y el punto de servicio al ciudadano.

e  Satisfaccion general con el espacio fisico.

2.4. Mejoramiento institucional y Satisfaccion General

e ;EICNMH ha cumplido con sus expectativas de consulta
e ;EICNMH ha brindado las herramientas suficientes para resolver su inquietud?
e  Satisfaccion general con los resultados obtenidos por el CNMH
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3. Atencion al ciudadano frente a las redes sociales del CNMH.

En el presente informe se hace un paralelo entre los datos registrados en el mes de mayo y el mes de junio, con el fin de
entender un poco las cifras que registran las cuentas digitales con las que cuenta la entidad. La estrategia implementada
para el meses de mayo y junio tenia como objetivo visibilizar cada una de las fechas conmemorativas y lanzamientos que
se tenian programados en el CNMH, gracias a esto que dentro de las publicaciones realizadas se visualizé un aumento
en la interaccion de los usuarios de redes como Twitter.

En mayo fechas como la de la masacre de Bojaya, la fecha conmemorativa de la violencia en Caicedo, Antioquia, el
lanzamiento de la DADHAPP, el Dia de la Afrocolombianidad, el Dia Contra la Homofobia y el Dia por la Dignidad de las
Muijeres Victimas de Violencia Sexual y en junio cuatro conversatorios, un lanzamiento y la rendicion de cuentas del sector
de Inclusién social y la Reconciliacion son algunas de utilizadas para generar contenidos en los que los usuarios se
interesaran y en los que tuvieran una participacién mucho mas activa.

RESUMEN ESTRATEGICO

La estrategia implementada en las redes sociales del CNMH tiene como objetivo alcanzar la meta mensual establecida de
2500 seguidores, es por esto que se aplicaron diversas campafias informativas, educativas y de interaccion en la que los
seguidores de las cuentas podian conocer la labor de las distintas direcciones, los eventos y registros que se realizan en
la entidad. Los conversatorios virtuales siguen siendo una opcién para la presentacion de productos y para difundir
informacién, debido a la emergencia sanitaria que se presenta a causa del covid-19.

Estas campafias virtuales han sido muy bien acogidas por los internautas, viéndose reflejado en las estadisticas del mes
de junio que aumentaron significativamente. Igualmente, mantenemos un orden en la informacién publicada en cada red,
teniendo en cuenta que los publicos son distintos.

A continuacion, adjunto las estadisticas que se generaron en el mes de mayo y abril, respectivamente, en cada una de las
redes que estan en uso actualmente.

RESUMEN DE ESTADISTICAS

TWITTER
IMPRESIONES DE LA PAGINA DE INICIO DE TWITTER

Mayo:

Pagina de inicio de la cuenta
Centro Nacional de Memoria Histdrica © acentromemoriat

Resumen de 28 dias mostrando cambios respecto al periodo anterior

Tweets Impresiones de Tweets Visitas al perfil Menciones Seguidores

302 163 % 820 mil ros%  7.710 49,1 % 1.016 1605 % 90,1 mil +1.084

Junio:
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m Centro Nacional de Memoria Historica © @CentroMemoriaH Pagina actualizada diariamente

Resumen de 28 dias mostrando cambios respecto al periodo anterior

Tweets Impresiones de Tweets Visitas al perfil Menciones Seguidores

318 253 % 946 mil 2137% 9.082 t14,0% 1.812 1578 % 90,9 mil 1600

Durante este mes el nimero de tweets fue mayor en comparacion con el mes anterior y las estadisticas de Twitter reflejan
un aumento del 5,3%. En las impresiones, las menciones y el nimero de seguidores, se puede observar el crecimiento en
estared, esto gracias a las campafias que fueron contempladas dentro de la estrategia digital.

Uno de los crecimientos mas visibles es el de las visitas al perfil que representa un 14,0%, en comparacion con el 9,1%
del mes de mayo.

IMPRESIONES DE TWEETS

Mayo:

Sus Tweets consiguieron 820.3K impresiones en este periodo de 28 dias

0.0k SUS TWEETS
Durante este periodo de 28, consiguid
28.3K impresiones por dia.

50.0K
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JUNIO:

Sus Tweets consiguieron 929.5K impresiones en este periodo de 28 dias

200.0K SUS TWEETS
Durante este periodo de 28, consiguid
33.8K impresiones por dia.

100.0K
20
10
May 31 Jun 7 Jun 14 Jun 21
; ; . Interacciones
INUEE Tweets destacados  Tweets y respuestas Impresiones Interacciones Tasa de interaccion )
--------------------------------------------------------------- Mostrar 28 dias con frecuencia diaria

En estas graficas también es evidente el aumento en las impresiones por dia que obtuvo el Twitter de la entidad, con
respecto al mes de mayo. Las impresiones alcanzadas en un periodo de 28 dias fueron de 929.5K, mientras que en un
solo dia se obtuvieron 33,8.

FACEBOOK
Mayo:

549 mil 4,9 mil 59,7 mil 6,4 mil 867

Minutos reproducidos Reproducciones de Reproducciones de Interaccién Seguidores netos
& 60.2% de 21 dias anteriores video de 1 minuto video de 3 segundos  161% de 21 dias anteriores & 46% de 21 dias anteriores
4 123% de 21 dias anteriores 4 136% de 21 dias anteriores
Reproducciones de video de 3 segundos —-
Consulta el rendimiento de tus diferentes
1 may 2020 - 21 may 2020 tipos de publicaciones

59.709 Reproducciones de video de 3 segundos
Orgénico e 100%

15 mil
Pagado 0%
Publicado e 53.6%
10 mil Publicacién 0%
cruzada
Compartido e 46.4%
Seguidores e 45.4%
5 mil
No seguidores s 54.6%
Envivo em 26.5%
0 Video eomsmms  73.5%
may 1 may 3 may 6 may 9 may 12 may 15 may 18 may 21
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Junio:

68,3 mil

Minutos reproducidos
-161% 28 dias anterior

Minutos reproducidos

68.300 7Miilil.l;to?silr'epl'oducidos
16.7 mil Organico em—

Pagado

133 1]

sem | Publicado e

Publicacién |
cruzada

10 mil

Compartido =

6.7 mil Seguidores e
No seguidores e
3.3 mil

En vivo

Video ==

jun 1 jum 4 jun 7 jun 10 jun 13 jum 16 jun 13 jun 22 jn 25 jun 28

En el caso de Facebook ocurrid algo particular. A pesar de que hicimos casi el mismo nimero de conversatorios o espacios
de participacion del mes pasado, se vio reflejada una disminucion en la reproduccion en video de un minuto, videos de 3
segundos y en la interaccion.

El rendimiento de publicacion fue mucho mayor y seguimos trabajando de manera organica, es decir, sin ningun tipo de
publicidad. Los seguidores aumentaron el rendimiento en un 68,9 en la pagina. El rendimiento en video en vivo de este
mes fue mucho mayor al de los estrenos, este fue el factor que provoco la disminucion en las estadisticas. Ademas, por
temas de actualizacion de Facebook perdimos las cifras de uno de los eventos realizados, llamado ‘Construccién de
memoria: posibilidades para la reparacion

En las siguientes imagenes se pueden observar los espacios multimedia que fueron creados en el mes de junio y mayo,
ademas de presentar el nimero de reproduccion, la interaccién y lo minutos reproducidos.

Video Fecha en que se agregé  Minutos... Reproducci de.. Reprt ion... ¥ Interaccidn
Operacién... 10/05/2020 11:00 12,9 mil 243 9,9 mil 1,1 mil
O &) oo & centro Nagional —_—
Conversator... 02/05/2020 14:06 12,2 mil 506 8,9 mil 853
@ cenro & centro Nacional ... —
g #TomateCai...  05/05/2020 16:15 4,5 mil 1,5 mil 7.1 mil B25
B @ cenro & centro Nacional
Rueda de... 02/05/2020 08:47 3,7 mil 310 4,2 mil 400
& centro @ centro Nacional —_—
#TémateCai...  01/05/2020 13:15 1,4 mil o 2 mil _—
@ centro & centro Nacional _—
=
M-, ‘Madres que...  DB/05/2020 16:09 5,5 mil 302 3,7 mil 380
PO &) cenro & centro Nacional ... —_—
Dia Del... 15/05/2020 18:32 1,5 mil 287 3,2 mil 386
L &a cenro && Centro Nacional ... —_—
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Video

Conversatorio:...

@ Centro...

01:40:53

Narrativas...

080 - -

"' 01:00:16

Rendicion de...

@ cero

Conversatorio:...

@ cero

El anhelo de...

@ cero

El dia del asalt...
%

FIDELIDAD DE USUARIOS:

Paises

Colombia
Unknown
Spain
Mexico

United States

Francés (F... '

Italiano '

Prosperidad Centro Nacional
Social de Memoria Histarica
Fecha en que se agregé Minutos... o Reproducciones de... Reproducciones de... Interaccién
04/08/2020 14:00 11,7 mil 596 5.2 mil 638
9 Centro Nacional de —
02/06/2020 15:24 11,5 mil 630 5,6 mil 567
9 Centro Nacional de ——
2410612020 15:37 11,1 mil 474 3.3 mil 504
e Cenfro Nacional de.. —
05/06/2020 14:36 8,7 mil 774 6,2 mil 851
9 Cenfro Nacional de.. —
14/06/2020 11:00 3,6 mil 339 3,8 mil 408
e Centro Nacional de.. -
18/06/2020 11:00 3,2 mil 281 2,9 mil 310
[ . Mlmmimenl dn —
Idioma Intereses
Espaiiol _ Argentina  Antropologia
Home (documental) Periddicos
Espaiiol (... '
Presidente de Colombia
Ingiés (E... '

Unién de Naciones Suramericanas

Departamentos de Colombia

Ciencias  Cultura  Conocimiento
Bogotd Colombia  Estudiantes
Filosofla  América Latina

Con respecto a la fidelidad de los seguidores, el pais y el idioma de las personas que mas interactlan en nuestros
contenidos son de Colombia y que hablan espafiol, a estas personas les llega la recomendacion de nuestras publicaciones
por la cercania con los intereses que son etiquetados.
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Edad y sexo Edad Sexo Lugar Idioma

Desglose

Mujeres 25-34

Mujeres 18-24

Hombres 35-44

Hombres 25-34

Mujeres 35-44

Mujeres 55-64

Espectadores q... 1T Nuevos seguidores

68

a0

29

25

25

14

53

34

35

24

Centro Nacional
de Hemona Histanca

Espectadores dura...

50

23

18

39

22

Durante el mes de junio, la mayor cantidad de nuestros seguidores también son mujeres entre los 25y 34 afios, también
son las que mas interactlian con nuestros contenidos y las que més tiempo de reproduccién mantienen. En este item no

se presenta mayor cambio con respecto a los meses anteriores

LAS REPRODUCCIONES SON PRODUCIDAS POR:
Mayo:

De ddnde provienen tus reproducciones

Origenes de tréfico desde 1 may 2020 - 21 may 2020

Recomendaciones 20.5%
Seguidores 55.7%
Contemqo 23.8%
compartido

54,9 mil

Minutos
reproducidos
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Junio:

De ddnde provienen tus reproducciones

Origenes de trafico desde 1 jun 2020 - 26 jun 2020

Recomendaciones 23%

Seguidores 68.9% 60 ,3 m il

finutos reproducido;

Contenido

A 8.04%
compartido

Nuestros seguidores siguen siendo los que mas reproducen nuestros productos multimedia, seguidos de las
recomendaciones que hace el algoritmo de Facebook y finalmente por el contenido compartido.

INSTAGRAM
CUENTAS ALCANZADAS

Cuentas alcanzadas

timadas.

15,642 Alcance

10 mil

& mil

46,4 mil Impresiones

26,2 mil de 7 diss ante

Junio:
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Mayo:

Cuentas alcanzadas

Las métricas son estimadas

15 may 2020 - 21 may 2020
12.350 Alcance

8 mil
& mil
4 mil
2 mil
0
may 15 may 16 may 17 may 18 may 19 may 20 may 21
65,7 mil Impresiones

& 33,6 mil de 7 dias anteriores

El nimero de cuentas alcanzadas en nuestra cuenta de Instagram fue de 15.642 personas, manteniendo el crecimiento
en estared.

65 Visitas en el sitio web 667 Visitas al perfil 0 Llamadas

w 39 de 7 dias anteriores a 25 de 7 dias anteriores 4 0de 7 dias anteriores

0 Mensajes de texto 2 Correos electronicos 2 Como llegar
a 0de 7 dias anteriores a 2 de 7 dias anteriores w 6 de 7 dias anteriores

En esta imagen se deducen las visitas al sitio web, al perfil y los correos electrénicos. Podemos identificar que tuvimos un
crecimiento en las visitas del perfil de la cuenta de 25 puntos en los Ultimos 7 dias

SEGUIDORES DE INSTAGRAM

Edad y sexo de tus seguidores

Las metricas son estimadas.

Mostrar por:

39% Hombres 61% Mujeres

(®) Edad y sexo
) Edad

O Sexo

13-17 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 +65
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Asi como en Facebook, en esta cuenta la mayor cantidad de seguidores son mujeres entre los 25 y 34 afios

DiA DE MAYOR INTERACCION EN LOS ULTIMOS 15 DiAS

Junio:
Dia Dia y hora
28.004 Seguidores
sabado domingo lunes martes miercoles jueves viernes
Mayo:

Cuando tus seguidores estan activos en Instagram

Las métricas son estimadas
Dia Dia y hora

27142 Seguidores

viernes sabado domingo lunes martes miércoles jueves

En mayo el dia en el que nuestros seguidores estuvieron mas activos es el viernes, en el que alcanzamos a 28.004
seguidores, un mayor nimero que en el mes de mayo.
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HORAS DE ACTIVIDAD DE SEGUIDORES

Las métricas son estimadas.
Dia Diay hora

o | ||
oo

Don martes 1:00

14.834 Seguidores

o |
[ ¥ I 1

o | | |

o | | |

«

0:00 3:00

6:00 9:00

@ Centro Nacional
de Memoria Histanca

Los horarios en los que nuestros seguidores acceden a la informacion del CNMH en Instagram no han cambiado
significativamente en comparacion a meses anteriores, pero se observa que las horas en las que mas acceden son en la

noche y en la madrugada.

YOUTUBE
Mayo:

jLas visualizaciones van en aumento! Tu canal ha
conseguido 88.439 visualizaciones en los udltimos

28 dias

Son mas que las entre 36.800 y 67.300 que suele conseguir tu canal

Visualizaciones

88,4 mil &

21,1 mil mas de lo
habitual

Tiempo de visualizacidn (horas)

17,1 mil ©

3,2 mil mas de lo habitual

Suscriptores

+679 @

189 mas de lo
habitual

3,8 mil

\/\/_\/\/—\/_/\//—/ 2,5 mil

1,3 mil
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JUNIO:

iLas visualizaciones van en aumento! Tu canal ha conseguido
129.644 visualizaciones en los ultimos 28 dias

n mas que las entre 42.6 IU que suele conseguir tu canal.

%]

Visualizaciones Tiempo de visualizacidn (horas) Suscriptores

129,6 mil @ 30,2 mil @ +1,1 mil @

Las visualizaciones en Youtube han tenido un crecimiento en tiempo y en suscripcion, esto debido a la difusion de
contenidos que son publicados en esta plataforma de reproduccion y nuestro niumero de seguidores, las visualizaciones

en los Ultimos 28 dias fue de 129.644 reflejando un aumento de 41.205 reproducciones, mas que en el mes de mayo.

Elaboré: Juana Fuentes M-Profesional Especializado de Gestion Documental y Servicio al Ciudadano
Yudy Angélica Ovalle Macias —Contratista
Victor Alvarez- Profesional Especializado Estrategia de Comunicaciones
Leidy Marcela Polinar-Contratista
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