
 
 
             

 

 
 

Administrar, apoyar y velar por los procesos relacionados con la atención al cliente a nivel interno y externo, a través 
de la formulación de estrategias y la implementación de una cultura del servicio, empleando para ello todas las 
herramientas tecnológicas y los canales de comunicación que posea la entidad, con orientación hacia la calidad, el 
mejoramiento continuo y el aumento de la satisfacción.

Verificar que se dé 
respuesta al total de las 
solicitudes recibidas 

Gestión 
Atención al 

Cliente                           
100% 

Medir la efectividad de la 
gestión 

Oportunidad de 
respuesta                    

90% 

Medir la efectividad de la 
gestión 

Reclamos               
<=5% 

Medir la efectividad de la 
gestión 

Oportunidad de 
los reclamos 

>=90% 

Medir la satisfacción del 
cliente con la gestión de 
la entidad 

Satisfacción del 
cliente AP 

>=90% 
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