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1 INTRODUCCION

POLITICA PUBLICA
DE ATENCION

AL USUARIO
jA su servicio!

En atencion al proceso de formulacion de la Politica Publica de Atencién al Usuario-PPAU, la
Direccion de Atencién al Usuario promovi6 el desarrollo de la VIl Feria Virtual de Servicios, que
cumplié con el propésito de dar a conocer a la ciudadania cundinamarquesa la importancia de
la meta 386 del Plan Departamental de Desarrollo jCundinamarca Regién que Progresa!, para
fortalecer la relacion Estado-Ciudadano, a través de los diferentes canales de atencion:
presencial, telefénico y virtual con los que cuenta la Gobernacion de Cundinamarca, con el fin

de promover la cultura para servir.
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2 FERIA VIRTUAL DE SERVICIOS

2.1 OBJETIVO

Lograr bajo el modelo virtual una gestion administrativa mas cercana al usuario, a través de la
estrategia de Desconcentracion del Servicio con su componente Ferias de Servicios en
modalidad virtual en los diferentes municipios de Cundinamarca, gestionando los tramites y
servicios que se prestan, y a su vez llevar la oferta institucional de los diferentes entes

centralizados y descentralizados de la Gobernacion e incentivando la participacién ciudadana.

2.2 INVITADOS

El desarrollo VII Feria Virtual de Servicios se llevo a cabo el dia 03 de junio de 2022 vy contd

con la participacién de los siguientes invitados:

e Marcela Espejo Moreno
Experta en la Politica de Servicio al Ciudadano Departamento Administrativo de la
Funcion Publica. (DAFP)

e Ricardo Becerra Saenz
Experto en Disefio Universal, Enfoque Diferencial, Movilidad Humana y Servicio
Incluyente y Accesible en el sector publico y privado.

e Mercedes Angel de Rey

Presidenta de la Federacion de Accion Comunal de Cundinamarca.

2.3 CAMPANA DE EXPECTATIVA

Con el fin de lograr atraer al mayor nimero de personas de la comunidad, el Grupo de
Desconcentracion del Servicio y el Equipo de Comunicaciones de la Secretaria General, llevo a
cabo el desarrollo de la campafa de expectativa VIl FERIA VIRTUAL DE SERVICIOS.

Calle 26 #51-53 Bogota D.C.
Sede Administrativa - Torre Central Piso 7.

@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

Go_bernaci()n de
Cundinamarca

SC-CER303297  CO-SC-CER 303297  GP-CER 303299



o
ErRvViC!
EN SEUARIO

AL US

La campafia de expectativa para el desarrollo de la VIl Feria Virtual de Servicios, inicio el dia 31

de mayo de 2022, con la publicacion de piezas publicitarias, envio de mensajes,y videos.

Piezas Publicitarias

e Twitter

RECARGADOS!
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ESPECIALES

f Gobernacién de Condinamarca
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INVITADOS ESPECIALES

POLITICA PUBLICA DE ATENCION AL USUARIO

WV Sintonizanos a través de: ¢

4 A

facebook | LIVE

;(EL “‘m’; Gobernacidn de Cundinamarca
Experta en Politica Asesor en Servicio
i Incluyente al Ciudadano Lideresa Comunal
99.5FM y www.eldoradoradio.co RN o e para of soctor pubiico 45 Clindinanisrcal

#ASuServicio #Cundinamarca #RegiénQueProgresa

Mensajes de Texto

Mensaje 02 de junio

“La Gobernacion de Cundinamarca te invita a la 7° Feria Virtual,mafana a las 7:00 am aqui
https://www.facebook.com/CundinamarcaGob/ o escuchala en los 99.5 fm”

Mensaje 03 junio

“La Gobernacion de Cundinamarca: esta trasmitiendo en vivo la 7° Feria Virtual, sintoniza 99.5
fm El Dorado Radio o conéctate aqui https://www.facebook.com/”
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@ &= Mensaje de texto S ¢

< O —

Videos

Como parte de la campafa de expectativa se publicaron a través de las redes sociales los
videos elaborados por el equipo de Desconcentracion del Servicio y Comunicaciones de la

Secretaria General.
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Imagenes compartidas en redes

Se compartieron imagenes através de los twitter de la Secretaria General, y de la
Gobernacién de Cundinamarca apartir del dia 31 de mayo de 2022.

Secretaria General de Cundinamarca Secretaria General d...
€« Siguiendo
5.060 Tweets 5,060 Tweets

(O] W (VAR 1 ]

Tweets Tweets y respuestas Multimedia

?' Secretaria General de Cundinamarca &SecGeneralCund! - 1 jun. ) )
% | Mercades Angal do Rey, presidenta de fa Federacidn de Accién Comunal de ﬁ Secretaria General de C... - O1jun.

Cundinamarca, nos acompafiard ol peoimo 3 do junio, a partir de las T AM, g Este 3 de junio a las 7 AM, los

00 ol #FbLive do la @CundinamarcaGab, on [a VIl #ForaVirtual DeServicios, invitamos a participar en la VIl

donde hablaremos de Politica Piblica de Atencidn al Usuario, #FeriaVirtualDeServicios, tendremos al
experto en Disefio Universal, Servicio
Incluyente y Accesible @Rhino_Max,
quien nos hablara de la importancia del
enfoque diferencial en la formulacién
de la Politica Piblica.

35 repraducciones

o 13 ®s

&

&

wm k:Net
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Secretaria General d... .
= 5,060 Tweets Q 2

Tweets

™.

=

Tweets y respuestas  Multimedia

Secretaria Generalde C... - 02 jun.
#FelizJueves “9°| Te invitamos maniana
a conectarte a partir de las 7:00 a.m,
en el #FblLive de la
@CundinamarcaGob, con la VIl
#FeriaVirtualDeServicios, donde

e

Tweets

[

Secretaria General d...

5,060 Tweets

Tweets y respuestas  Multimedia
Secretaria General de C... - 03 jun.
:iEn\/ivo.I Te invitamos a coneclarle a
esta ahora con la 7ma
#FeriaVirtualDeServicios, donde
tendremos expeartos gue nos hablaran
sobre la importancia de la formulacion

de la Politica Publica de Atencion del
Usuario en la @CundinamarcaGob.

tendremos invitados especiales que
nos hablaran sobre la #PoliticaPublica
de Atencion al Usuario.

iParticipa!

ITe esperamos; bit.ly/SNT8wNw
oz

© i} 1 &

Secretaria General d...
5,060 Tweets

E e o Tweets Tweets y respuestas Multimedia
13 Secretaria General de Cundinamarca retwittedé - s S E— 035
ElDoradoRadio & @E|Dor... - 03 jun. ) Secretania Generat de C... - OS5 jun.

Finalizé 1a VIl Feria Virtual de Servicio,
llegando a 3.200 personas, con la
socializacion de la Formulacion de la
Politica Publica de Atencidn al Usuario.

En minutos, los invitamos a conectarse *®
a la Feria Virtual de servicios 2022 que
esta vez viene mas recargada que
nunca.

@ 7:00a.m #Cundinamarca #RegiénQueProgresa
#ASuServicio #SienteAlOtro

A través del siguiente link: #Piensalncluyente #iHazFacilLoDificil

Secretaria General de Cundinamarca

(& 19 » =« o= (@) N3 ¥ = o2

Ricardo Becerra Sdenz y 9 mas

2.4 INTERVENCIONES
En el desarrollo del programa se abordaron los siguientes temas:

Dra. Evelia Escobar Perdigon, Secretaria General: contexto del proceso de formulacion de la
Politica Publica de Atencién al Usuario en el marco de la meta 386. Del mismo modo, invité a la

C
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ciudadania a consultar y enviar los aportes y sugerencias al correo

politicaatencionusuario@cundinamarca.gov.co con respeto al documento preliminar de politica

disponible en el portal web de la Gobernacion, micrositio de la Secretaria General.

Dr. Cristébal Sierra Sierra - Director Atencion al Usuario: socializacion de las actividades y
acciones que han contribuido en el buen resultado del indice de Desempefio Institucional de la
Gobernacion de Cundinamarca, a través de la Politica de Atencién al Ciudadano en el marco de

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, con un puntaje de 98.7 para la vigencia 2021.

Marcela Espejo Moreno, experta en la Politica de Servicio al Ciudadano del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica-DAFP: explicacion en un lenguaje claro sobre qué esy por

qué es importante y oportuno para el departamento una Politica Publica de Atencion al Usuario.

Ricardo Becerra Saenz, experto en Disefio Universal, Movilidad Humana y Servicio Incluyente
y Accesible en el sector publico y privado: breve ilustracion sobre la relevancia de vincular el

enfoque diferencial en la formulacién de la Politica Publica de Atencién al Usuario.

Mercedes Angel de Rey presidenta de la Federacion de Accién Comunal de Cundinamarca:
expuso la necesidad de fortalecer los procesos de atencion al usuario en todas las entidades
del departamento, incluyendo en componente actitudinal de los servidores publicos. Asi mismo,
invito a la comunidad a participar en el proceso de formulacion de la Politica Publica de
Atencion al Usuario, para garantizar que los derechos de las personas para acceder a la

informacion y a la oferta institucional no se vulneren.
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3 ESTADISTICAS FACEBOOK LIVE

COMPORTAMIENTO AUDIENCIA VII FERIA VIRTUAL DE SERVICIOS

Audiencia

140

120 . L. .
Pico maximo de audiencia 7:38 am —

100 126 personas
80

60
40
20

1 4 7 1013161922 25283134374043 4649 525558616467 70
e Audiencia

Alcance al finalizar la emision

9:01 «tl LTE @ )

< Inicio Estadisticas de la publicaciéon

Alcance
Numero de personas que vieron tu publicacion.

o 3,206

Organico Pagado Total

Reacciones, comentarios y veces que se compartio
Numero de personas que realizaron una accién en tu publicacién.

234 79

Comentarios Veces compartido

Clics
Numero de personas que hicieron clic en tu publicacién.

1,491

& Reproducciones de 5
Clics en el enlace N e Clics de otro tipo
video de 3 s :
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Estadisticas Facebook Live — Emisora El Dorado Radio

Gobernacién de Cundinamarca Publicé un video
= Gobermacionde Cun ®

EL DORADO RADIO
#EnVivo@| Conéctate ahora con la VII Feria Virtual
de Servicios con la participacion de varios experto.

EXPERTOS EN POLITICA PUBLICA

El live obtuvo un alcance de 6.800 personas, en donde se lograron 922 clics y 806 reacciones,
Conto con un total de 2 mil minutos reproducidos, con un nimero méaximo de 121 espectadores
simultdneos y promedio de reproduccion de 2:58 minutos.

e
0310612022 E HEnVivo@)| B¢ @ o 02 .

07:04 Conéctate ahora ’ 806

Con respecto a la interaccién del Pablico hubo una respuesta positiva con un total de

interaccion de 806, 202 comentarios, mas de 346 me gusta y ninguna reaccion negativa

Interaccién del publico ®
Interaccion 806 25 -
- [} e —
Veces compartido 81
346 0 176 0 0
Comentarios 242
Reacciones 483
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Las reproducciones de este video fueron principalmente realizadas por seguidores de la
pagina yrecomendaciones de Facebook como se observa en la siguiente gréafica

Como se reproducen tus videos ®
"Seguidores" proporciond la mayor parte de: Minutos reproducidos.

Recomendaciones 48.2%
Seguidores 51.1%
Contenldp o 0.66%
compartido

Con respecto al comportamiento general de los espectadores, al inicio se conectaron 28

espectadores y en el minuto 27 :56 se registré un maximo de 116 espectadores simultdneos

TZ1 109 2343
Nuamero méaximo de espectadores en vivo Reacciones Comel Minuto 27:56
116 Espectadores simultdneos

Minuta 0:00 100
28 Espectadores simultaneos _\/\,\/—-\/—’\/\,—/ W

0:00 15:00 30:00 45:00 01:00:00
0.00 1500 30.00
Reproducciones de video de 3 segundos Reproducciones de video de 3 sequndos
Reproducciones de video de 1 minuto Reproducciones de video de 1 minuto

Promedio de minutos reproducidos A
Promedio de minutos reproducidos

Minutos reproducidos

inutos reproducidos

Este live mantuvo la audiencia a lo largo de la transmision sin picos marcados de
disminucion de espectadores. Lo que se demuestra con un numero alto de espectadores
finales de 65.

200 . .
Minuto 01:43:08

65 Espectadores simultaneos

100 M
]

)00 150 30 0( 4500 010000 011500 013000
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RESUMEN
Actividad de espectadores @ Total w @
Cual fue el rendimiento de publicacion desde que se publico.
1:55 806 9,7 mil

2,2 mil 521

2400
2200

2.000

jun3 jun4

Reproducciones de video de 15 segundos

Personas alcanzadas

v/ Gréfico acumulativo

Reproducciones de video de 3 segundos  Reproducciones de video de 1 minuto

Promedio de minutos reproducidos  Interaccion  Minutos reproducidod

6jun 2022
2.220 Reproducciones de video de 3 segundos

q
jun§ jun6 jun7
953 Espectadores de 3 segundos 2 mil

6,8 mil

s

LUISA FERNANDA SANCHEZ MATIZ

Contratista DAU

Elaboro: Luisa Fernanda Sanchez Matiz

Contratista Direccion Atencion al Usuario
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