CARACTERIZACION MACROPROCESO

P -MAC-001
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO Sc c-00
HOJA DE APROBACION
Preparado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Victor Ivan Olarte Herrera Edwin Mufioz Aristizabal
Nombre: Grace Priscila Jiménez Cuéllar
Maria del Pilar Pérez Pedraza Angela Maria Moncada Arias
Director de Servicios Integrados de Atencion
Asesor DSIA (E)
Cargo: Profesional Especializado DSMP
Profesional Especializado DSIA Directora de Seguimiento y Mejoramiento de
Procesos
Fecha: 16 de junio de 2025 20 de junio de 2025 20 de junio de 2025
HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS
Version Accion Fecha Descripcion de la Accion Numeral Responsable
1.0 Creacion 26/07/2016 | Creacién del formato Todos Edgar Cobos Parra

Se realiza actualizacidon del documento SC-MAC-

001 teniendo en cuenta los documentos SC-PRO- Objetivo
Cambio de 001 Proceso Gestion de las Relaciones con el Alcance
2.0 fondo 22/06/2023 Ciudadano, Grupo de Interés vy Clientes Proveedor - Entradas Edgar Cobos Parra
Parafiscales, SC-PRO-003 Gestidn de Canales y SC Proveedor - Salidas
-PRO-002 Gestién de PQRSFD.
Cambio de Se actualiza con la nueva imagen corporativa de la Grace Priscila Jiménez
2.1 forma 20/06/2025 UGPP vy el tipo de fuente. Logoy Letra Cuellar
Antes de usar este documento revise el listado maestro de documentos y verifique que esta es la altima version AP-FOR-037 V. 1.1

Pagina 1 de 4




CARACTERIZACION MACROPROCESO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO SC-MAC-001

OBJETIVOS e Gestién de Relaciones con el Ciudadano, Cliente Parafiscales y Grupos de Interés: Establecer un sistema integral de relacionamiento con el
ciudadano, grupos de interés y cliente de parafiscales, que permita crear una experiencia positiva de servicio de manera continua, mediante su
capacitacion permanente, la prestacion de una atencién con calidad, oportunidad y la evaluacién de los servicios suministrados por la UGPP.

e Gestion de Canales de Atencidon: Realizar la planeacién, seguimiento, control y apoyo de las operaciones asociadas a los procesos de atencién y la
gestion de terceros de acuerdo con los procedimientos establecidos en términos de calidad y oportunidad.
e Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD): Atender oportunamente y en términos de calidad las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias que hagan los ciudadanos y grupos de interés a través de los diferentes
canales de atencion de la UGPP en los términos enmarcados por la normatividad vigente.

RESPONSABLE Direccion de Servicios Integrados de Atencion

ALCANCE:

e Gestion de Relaciones con el Ciudadano, Cliente Parafiscales y Grupos de Interés: Inicia con la identificacidn de los temas de interés que deben ser divulgados por la UGPP al
ciudadano, grupos de interés o cliente de parafiscales, contindia con la interaccion para la prestacion del servicio y termina con la evaluacion del servicio prestado por la entidad.
e Gestion de Canales de Atencidn: El proceso Inicia con la implementacion del modelo de atencidén y sus canales, continua con la prestacidn del servicio al ciudadano, cliente de
parafiscales y grupos de interés a través de los canales de atencion presencial, telefénico, virtual y escrito y termina con la correcta ejecucion de la prestacidén de servicios a
través del tercero contratado.
e Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD): El proceso inicia cuando el ciudadano o grupo de interés, presenta de manera
verbal o escrita una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitacion o Denuncia y termina con la resolucion de la peticion de forma verbal, o con la entrega al Ciudadano de la
respuesta escrita por correo fisico o electrdnico, o con la publicacién de dicha respuesta en la pagina web cuando se desconoce la direccién del ciudadano destinatario de la
misma, o cuando el escrito de respuesta ha sido devuelto por el operador de correspondencia fisica o rechazado por el correo electrdnico al que ha sido dirigido.

PROVEEDOR ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
e Macroproceso e Informacion e Ciudadanos, Grupo e Ciudadano.
Pensiones. actualizada para de interés y Clientes de | ¢ Grupos de interés.

e Macroproceso
Parafiscales.

e Ciudadano, Grupo de
Interés, Cliente de
Parafiscales.

e Macroproceso de
Definicion de la
Estrategia.

e Subproceso

evaluacion del servicio.

e Subproceso
evaluacion del
desempefio.

realizacion de tramites
(requisitos,
documentos
necesarios, pautas
para presentacion de

parafiscales
informados de los
servicios ofrecidos

por la UGPP y el uso de
los distintos canales de

Cliente de
parafiscales.

e Ciudadano.

e Grupos de interés.
e Cliente de

documentos, tiempos, atencion. parafiscales
términos). e Servicios o e Todas las areas de
e Requerimientos de informacion la UGPP.

servicios o informacion.

e Metas relacionadas
con la calidad de los
servicios.

e Tipologia de usuarios.

suministrados.

e Resultados de la
medicion de la
experiencia frente
al servicio prestado.
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e Resultados de
estudios de evaluacion
de servicios.

e Resultados
evaluacion de
desempenio.

e Macroproceso Gestion
del servicio al

ciudadano.

e Subproceso Seleccién
y Evaluacion de
proveedores.

e Tercero contratista.

e Macroproceso de
Pensiones.

e Macroproceso de
Parafiscales.

e Mapa de Procesos.

e Modelo de atencion.
e Contrato de

prestacidon de servicios.

e Canales de atencién.
e Tramites y servicios.
e El SIG (Sistema

Integrado de Gestidn).

e Ciudadano o grupos
de interés.

e Peticion, queja,
reclamo, sugerencia,
felicitacion o

e Denuncia verbal o
escrita recibida por
cualquiera de los
canales de atencion

Subproceso Educar al Ciudadano
Cliente de Pensiones o Parafiscales y
Grupos de Interés

Subproceso Atender al Ciudadanc
Cliente de Farafizcales, Grupos de
Interés

Subproceso Evaluar el Sanvicio al
Ciudadano de Pensicnes,
Parafizcales y Grupos de Interés
Subproceso Motificar Actos
Administratives Procescs No
Mizicnales

Subproceso Relacionamiants com el
Ciudadano

e Parafiscales y Grupos de Inten

Proceso Gestion de Cansles de Atencion

Proceso gesti+on de les PORSFD

Subprocesc Gestion de Coordinacion
w Control da Canalas

Subprocesc Assguramiento y
Asistencia Tacnica

Sin subprocesocs asociados

e Ciudadanos, Grupo
de interés y Clientes de
parafiscales

atendidos e informados
de los servicios
ofrecidos por la UGPP y
el uso de los distintos
canales de atencidn.

e Servicios y tramites
entregados a los
ciudadanos, Grupos de
interés y Clientes de
parafiscales.

¢ Una correcta
ejecucion de la
prestacién del servicio.

¢ Ciudadano.

e Grupos de interés.
¢ Cliente de
parafiscales.

e La UGPP.

e Atencion verbal de la
solicitud de PQRFSD
por los

canales presencial,
virtual y telefénico

e Respuesta por escrito
de la solicitud de
PQRFSD

tramitada por las areas
competentes, con
asignacion de

guia y estado definitivo
de correspondencia
fisico o

electrdnico o
publicacion en la
pagina web

¢ Ciudadano o
grupos de interés.

e Direccién de
Servicios, Integrados
de Atencién y demas
areas que generaron
la respuesta.
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e Reporte del gestor
documental ECM, con
informacion

de la guia de entrega y
estado definitivo de
correo fisico

o electrénico para cada
radicado de

salida. (Subdireccién
de Gestidn
Documental)
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