CAMPANA DE FORTALECIMIENTO DE LA ATENCION AL CIUDADANO

Agencia Distrital de Empleo

“Servimos con calidad, orientamos con empatia”

1. Presentacién de la campana

La Agencia Distrital de Empleo, comprometida con la mejora continua y la excelencia en
la atencion al ciudadano, implementa la presente campana institucional con el propésito
de fortalecer la cultura de servicio, promover experiencias positivas y garantizar una
atencion diferencial, humana, oportuna y eficiente a todos los usuarios.

Esta estrategia busca generar conciencia en los colaboradores sobre la importancia de
brindar una atencién basada en el respeto, la empatia, la orientacion clara y la solucion
efectiva de las necesidades de los ciudadanos, empresarios y usuarios de los diferentes
servicios de empleo.

2. Objetivo del proyecto
Objetivo general

Implementar una campana integral de fortalecimiento de la atencién al ciudadano que
permita mejorar la experiencia de servicio en todos los canales de atencion de la Agencia
Distrital de Empleo, promoviendo procesos de mejora continua, atencién humanizada y
orientacién efectiva.

Objetivos especificos

o Establecer protocolos estandarizados de atencién, saludo y cierre para todos los
canales de servicio.

o Fortalecer las competencias comunicativas y de orientacién del equipo de

atencion al ciudadano.

Mejorar los tiempos de respuesta y oportunidad en la atencion.

Incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios.

Reducir las PQRS relacionadas con atencion y orientacion.

Promover una cultura institucional basada en el respeto, la empatia y el servicio

humanizado.

e Implementar herramientas de seguimiento y evaluacion de la experiencia del
usuario.

o Generar apropiacion institucional sobre la importancia del servicio al ciudadano.

3. Alcance de la campana

La campana aplica para todos los procesos de atencion y orientacion desarrollados por
la Agencia Distrital de Empleo en sus diferentes modalidades:
e Atencion presencial



e Atencion virtual

« Atencion telefonica

« Orientacion ocupacional

e Atencion empresarial

e Recepcion y direccionamiento de usuarios

e Procesos de informacion y acompanamiento

La estrategia esta dirigida tanto al equipo interno como a la ciudadania usuaria de los
servicios institucionales.

4. Publico objetivo
Publico externo

e Ciudadanos buscadores de empleo
e Jovenes

e Mujeres

e Poblacion vulnerable

o Empresarios y empleadores

e Usuarios de orientacion ocupacional

Publico interno
o Orientadores ocupacionales
e Equipo de atencion al ciudadano
o Personal administrativo
e Supervisores y coordinadores
e Equipo de comunicaciones
e Equipo de apoyo operativo
5. Concepto de campana
Nombre de la campana:
“Servimos con calidad, orienftamos con empatia”
Concepto institucional
Cada interaccion con el ciudadano representa una oportunidad para generar confianza,
bienestar y credibilidad institucional. La atencion no solo consiste en brindar informacion,
sino en acompafar, escuchar y orientar de manera clara, respetuosa y efectiva.

6. Mensajes clave

o El ciudadano es el centro de nuestra atencion.
« Una atencién humanizada transforma experiencias.



8.

Escuchar y orientar adecuadamente mejora el servicio.

La empatia y el respeto fortalecen la confianza institucional.
Todos somos responsables de brindar una atencion de calidad.
La orientacion clara y oportuna mejora la experiencia del usuario.

Estrategia de comunicaciones

.1 Piezas internas

Carteleras institucionales con protocolos de atencion
Infografias sobre lenguaje positivo y comunicacion efectiva
Correos institucionales semanales con tips de servicio
Capsulas audiovisuales de atencion al ciudadano

Guias rapidas de orientacion y direccionamiento

Material motivacional para fortalecimiento del clima de servicio
Mensajes institucionales para Teams e intranet

.2 Piezas externas

Mensajes informativos para usuarios

Recordatorios de documentacién requerida
Informacién sobre tiempos estimados de atencion
Tips para acceder a los servicios de empleo

Piezas informativas sobre canales de atencién
Comunicados sobre mejoras en procesos y servicios
Material visual para pantallas y puntos de atencion

Frecuencia y canales de difusiéon

Frecuencia

Piezas internas: semanal

Piezas externas: quincenal

Capacitaciones: mensual

Seguimiento de indicadores: semanal y mensual

Canales de difusion

Teams

Correo institucional

Pantallas institucionales
Redes internas

Intranet

Carteleras

Afiches informativos

Puntos de atencion presencial



9. Acciones de mejora continua

9.1 Protocolos estandarizados de atencion

Inicio de atencién

e Saludo cordial

e Presentacion con nombre y cargo

e Escucha activa

« |dentificacion clara de la necesidad del usuario
e Confirmacién de comprensién

Cierre de atencion

« Resumen de la orientacion brindada

« Confirmacién de pasos a seguir

e Validacion de comprension del usuario
o Despedida cordial y agradecimiento

9.2 Definicion de tiempos de atencién

Atencion presencial

o Tiempo maximo de espera: 15 minutos
e Tiempo promedio de orientacion inicial: 20 minutos

Atencion virtual y telefénica

Se

e Tiempo maximo de respuesta: 10 minutos
o Escalamiento oportuno segun requerimiento

9.3 Guiones basicos de orientacion
implementaran guias de atencién para:

e Registro de hoja de vida
e Postulacion a vacantes

e Orientacién ocupacional
e Atencion empresarial

e Solicitud de informacion

e Direccionamiento interno
« Manejo de PQRS



9.4 Manejo de situaciones dificiles

e Atencion a usuarios inconformes

« Manejo de emociones y comunicacion asertiva
¢ Resolucién de conflictos

e Técnicas de escucha activa

e Escalamiento de casos especiales

10.Indicadores de seguimiento y evaluacion
Indicadores cuantitativos

« Nivel de satisfaccion del usuario (%)

« Numero de ciudadanos atendidos

o Tiempo promedio de atencion

e Tiempo promedio de espera

« Numero de PQRS recibidas

e Porcentaje de resolucion en primera atencion
e Cobertura de capacitaciones

e Cumplimiento de protocolos de atencion

Indicadores cualitativos

e Percepcion de calidad del servicio

e Nivel de empatia percibido

o Claridad en la orientacion brindada

« Evaluacion de experiencia del usuario

11.Plan de implementacién
Fase 1 — Planeacién (Semanas 1y 2)

o Disefo de protocolos
o Elaboracion de piezas comunicativas
e Construccion de indicadores
o Disefio de formatos de seguimiento
e Socializacion inicial
Fase 2 — Lanzamiento (Semana 3)
e Presentacion oficial de la campafa
o Divulgacion institucional

« Inicio de medicion de indicadores
e Entrega de material de apoyo



Fase 3 — Implementacién piloto (Semanas 4 a 6)

Aplicacion de protocolos

Seguimiento de atencion

Recoleccion de resultados

Identificacion de oportunidades de mejora

Fase 4 — Ajustes y fortalecimiento (Semana 7)

Analisis de resultados
Ajustes operativos
Retroalimentacion al equipo

Fase 5 — Despliegue institucional (Semanas 8 a 12)

Implementacion total
Capacitaciones continuas
Monitoreo permanente
Consolidacioén de resultados

12.Responsables

Coordinacion de Atencion al Ciudadano
Equipo de Comunicaciones
Supervisores de atencion

Equipo de Formacion y Desarrollo
Coordinacion Administrativa

Equipo operativo de atencion

13.Recursos requeridos

Recursos humanos

Facilitadores de capacitacion
Equipo de comunicaciones
Personal de apoyo operative

Recursos tecnologicos

Teams

Correo institucional
Pantallas informativas
Formularios digitales
Dashboard de seguimiento



Recursos fisicos

o Afiches

o Carteleras

e Material impreso

o Guias rapidas de atencion

14.Mecanismos de seguimiento
Seguimiento seminal

e Revision de tiempos de atencion
e Monitoreo de protocolos
e Seguimiento de incidencias

Seguimiento mensual

e Analisis de indicadores
o Revisiéon de PQRS
e Retroalimentacion al equipo

Evaluacion trimestral

e Medicion de impacto
o Comparativo de satisfaccion
e Informe de mejora continua
e Propuesta de ajustes

15. Evidencias de ejecucion

o Listas de asistencia

o Registros fotograficos

e Informes de capacitacion

o Capturas de campanas internas

« Resultados de encuestas

e Reportes de indicadores

o Informes de PQRS

¢ Registros de atencion

o Evidencias de comunicaciones internas y externas

16. Resultados esperados

e Incremento en la satisfaccion de los usuarios.

e Disminucion de PQRS relacionadas con atencion.

o Mayor eficiencia en los tiempos de orientacion.

o Fortalecimiento de la cultura institucional de servicio.



« Mejora en la percepcion ciudadana sobre la Agencia Distrital de Empleo.
o Consolidacion de procesos de atencion humanizada y diferencial.
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M Gma|l Yeny Rey <yenyrey.sdde@gmail.com>

Solicitud de plan de mejora en la atencion del ciudadano en Agencia Distrital de Empleo

Yeny Rey <yenyrey.sdde@gmail.com> 29 de mayo de 2026 a las 10:11 p.m.

Para: Johanna Janeth Lugo Perdomo <jlugo@desarrolloeconomico.gov.co>
CC: Fabian Leonardo Bueno Ortiz <fbueno@desarrolloeconomico.gov.co>

Cordial saludo

Dando respuesta a la solicitud para realizar una proyeccién de un plan de mejora transversal para la ion del ofe en ia en el rol de registro, orientacion y formacion, la cual incluye la propuesta de
comunicaciones interna, asi como las acciones de mejora continua que podemos implementar en la agencia para mejorar la atencién, me permito remitir documento borrador con la campafia propuesta de acuerdo al
documento guia enviado por este medio.

Agradezco la atencion a la presente y espera de sus comentarios quedo atenta.

[Texto citado oculto]
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