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CARACTERIZACION MACROPROCESO

SC-MAC-001 : :
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO la unidad
Canales y SC -PRO-002 Gestion de
PQRSFD.

OBJETIVO Gestion 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 prestacidn de una atencién con
calidad, oportunidad y la evaluacién de los servicios suministrados por la Unidad.

Gestién de Canales de Atencidn: Realizar la planeacidn, seguimiento, control y apoyo de las operaciones asociadas a los procesos de atencidn y la gestion de terceros de
acuerdo con los procedimientos establecidos en términos de calidad y oportunidad.

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 atencién de la UGPP en los términos
enmarcados por la normatividad vigente.

RESPONSABLE

ALCANCE:

- Gestidn de Relaciones con el Ciudadano, Cliente Parafiscales y Grupos de Interés: Inicia con la identificacion de los temas de interés que deben ser divulgados por la Unidad al ciudadano, grupos de interés o
cliente de parafiscales, contintia con la interaccidn para la prestacion del servicio y termina con la evaluacidn del servicio prestado por la Unidad.

- Gestidn de Canales de Atencidn: El proceso Inicia con la implementacidn del modelo de atencidn y sus canales, continua con la prestacion 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 ejecucidn de la prestacion de servicios a través del tercero contratado.

- Gestidn 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 Peticidén, Queja,
Reclamo, Sugerencia, Felicitacion o Denuncia y termina con la resolucidn de la peticion de forma verbal, o con la entrega al Ciudadano de la respuesta escrita por correo fisico o electrénico, o con la publicacién
de dicha respuesta en la pagina web cuando se desconoce la direccion 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 electrénico al que ha sido dirigido.

PROVEEDOR ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Macroproceso Informacion Ciudadanos, Ciudadano.
Pensiones. actualizada para Grupo de interésy | Grupos de
Macroproceso realizacion de Clientes de interés.
Parafiscales. tramites (requisitos, parafiscales Cliente de

documentos informados de los parafiscales.
necesarios, pautas servicios ofrecidos Ciudadano.
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

o e
la unidad

DE PENSIONES Y PARAFISCALES

Ciudadano, Grupo de
Interés, Cliente de
Parafiscales.
Macroproceso de
Planeacion.
Subproceso evaluacién
del servicio.
Subproceso evaluacion
del desempefio.

para presentacion
de documentos,
tiempos, términos).
Requerimientos de
servicios o
informacion.

Metas relacionadas
con la calidad de los
servicios.

Tipologia de
usuarios.
Resultados de
estudios de
evaluacién de
servicios.
Resultados
evaluacién de
desempefio.

Macroproceso Gestion
del servicio al

ciudadano. prestacion de
Subproceso Selecciony | servicios.

Evaluacion de | Canales de atencion.
proveedores. Tramites y servicios.
Tercero contratista. EI SIG (Sistema
Macroproceso de | Integrado de
Pensiones. Gestion).
Macroproceso de

Parafiscales.
Mapa de Procesos.

Modelo de atencion.

Contrato de

Gestion de Relaciones con el Ciudadano,
Cliente Parafiscales y Grupos de Interés.

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

Atender al Ciudadano Cliente
Parafiscales y Grupos de Interés

Evaluar el Servicio al Ciudadano
de Pensiones, Parafiscales y
Grupo de Interés

Notificar Actos Administrativos
Proceso No Misionales

Gestion de Canales de
Atencion

Gestion de Coordinacién y
Control de Canales

Aseguramiento y Asistencia

Técnica

Gestion de PQRSFD

Sin subprocesos
asociados

por la Unidad y el
uso de los
distintos canales
de atencidn.
Servicios o
informacion
suministrados.
Resultados de las
medicién de la
experiencia frente
al servicio
prestado.

Grupos de
interés.

Cliente de
parafiscales
Todas las dreas
de la Unidad.

Ciudadanos,
Grupo de interés y
Clientes de
parafiscales
atendidos e
informados de los
servicios ofrecidos
por la Unidad y el
uso de los
distintos canales
de atencion.
Servicios y
tramites
entregados a los
ciudadanos,
Grupos de interés
y Clientes de
parafiscales.

Una correcta
ejecucion de la
prestacion del
servicio.

Ciudadano.
Grupos de
interés.
Cliente de
parafiscales.
La Unidad.
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SC-MAC-001 GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

la unidad

DE PENSIONES Y PARAFISCALES

Ciudadano o grupos de | Peticidn, queja,
interés. reclamo, sugerencia,
felicitacion o
Denuncia verbal o
escrita recibida por
cualquiera de los
canales de atencién

Atencién verbal
de la solicitud de
PQRFSD por los
canales
presencial, virtual
y telefénico
Respuesta por

escrito de la
solicitud de
PQRFSD
tramitada por las
ar
areas Ciudadano o
competentes, con
. - grupos de
asignacion de N .
p interés.
guia y estado R -
- Direccién de
definitivo de -
. Servicios,
correspondencia
L Integrados
fisico o

de Atenciény
demds dreas
que generaron
la respuesta.

electrénico o
publicacién en la
pagina web
Reporte del gestor
documental ECM,
con informacién
de la guia de
entrega y estado
definitivo de
correo fisico

o electrdnico para
cada radicado de
salida.(Subdirecci
6n de Gestion
Documental)
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