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INFOR M E D E LOS  SER VIC IOS , US UARIOS Y NE CESID ADES  DE E L FO NDO  DE P ASIV O S OCIA L DE  FERR OC ARRILES  NAC ION ALES  

DE COL OM B IA   

 

1 . IDENT IFICA CIÓ N DE  PR ODUCTO S (B IE NES O  SE RVIC IOS)  

 

De acuerdo con la  NTCGP 1000:2004, producto  es entendido com o “el resultado de un proc eso o un conjunto de procesos” , así las 

cosas, E l Fondo de Pasivo Soc ia l de Ferrocarr iles Naciona les  de Colom b ia  rea liza  este  con junto  de proces os buscando generar los serv ic ios 

que dan respuesta a  las  necesidades de sus c lientes y  a l cu m plim iento  de su m i s ión .  

 

Ten iendo en cuenta que los Procesos M isionales  constituyen la  razón  de ser de  E l Fondo de Pasivo Socia l de Ferrocarr iles Naciona les  de 

Colom bia , se identificaran los  productos de la  entidad  en d ichos procesos. E l lis tado  de los  Procesos M is ionales  es e l s igu ien te :  

 

No PROCESO  

1 GESTIÓ N DE  SERV IC IOS DE S ALUD  

2  GESTIÓ N DE  PREST ACIONES  ECON ÓM ICAS   

3  ATENCIÓ N AL  USUA RIO   

 

2. IDENT IFICA CIÓ N DE  SERV IC IOS  Y US UAR IOS  

 

Cada uno de los productos que pueden ser b ienes o  serv ic ios iden tif icados   co m o resu ltado de l aná lis is  de los  p rocesos m is iona les de  E l 

Fondo de Pasivo Socia l de Ferrocarr iles Naciona les  de Colom bia  t ienen com o destino ya sea un ind iv iduo u  organizac ión, los cua les 

dependiendo de sus necesidades le  darán un uso determ inado.  

 

La NTCGP 1000:2004, es tab lece que dependiendo de l negocio  y  de los productos, cada entidad pública t iene c ierta  cantidad y tipo de  

USUARIOS , los cua les son entendidos com o “organizac ión, entidad o persona que rec ibe un producto  y /o  serv ic io”, la  norm a en m ención 

tam bién  es tab lece y  conform e a la  ley 872 de  2003, que  dentro  de los usuarios  se inc luye  a  los  destina tarios, us uarios y  benefic iar ios, s in  
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em bargo, no ex is te  una d iferencia  im portante  en tre  estos conceptos. Teniendo en  cuenta estos  conceptos extractados  de la  no rm a  

NTCGP1000:2004 e l F ondo dec ide  denom inar a  sus c lien tes con e l nom bre de  Usuarios .  

En la  s igu iente  tab la  se identifican los c lientes de l Fondo de Pasivo Socia l de Ferrocarr iles Naciona les  por cada  serv ic io  generado en los 

Procesos M isiona les.  

 

 

No 
PROCESO S 

M ISIONALES  
SERVIC IOS  USUARIOS  

1 

GESTIÓ N DE  

SERVIC IOS  DE 

SALUD  

AFILIAC IONE S  

Pensionados de F errocarr iles 

Naciona les de Colom bia y  

Colpuertos  y  sus  benefic iar ios    

CONTROL  Y V ERIF ICAC IÓN  DE  LOS S ERVICIO S DE  

SALUD  

Pensionados de F errocarr iles 

Nac iona les de Colom bia y  

Colpuertos  y  sus  benefic iar ios    

2  

GESTIÓ N DE  

PRESTACIONES  

ECONÓ M ICAS    

PENSIO NES D E JUB ILACIÓN  

Pensionados de Ferrocarr iles 

Naciona les de Colom b ia, Prosocia l  

e   Incora.   

PENSIO NES S ANCIÓN  
Ferrocarr iles N aciona les  de 

Colom bia   

PENSIO NES D E S OBRE VIVE NCIA  

Benefic iar ios de los pensionados 

de Ferrocarr iles  Naciona les de 

Colom bia , Prosocia l e  Incora.   

PENSIÓ N M ESADA  A H EREDER OS  

Benefic iar ios de los pensionados 

de Ferrocarr iles  Naciona les de 

Colom bia , Prosocia l e  Incora.  

LEY 44  

Benefic iar ios de los pensionados 

de Ferrocarr iles  Naciona les de 

Colom bia , Prosocia l e  Incora.  
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AUXILIOS FU NERAR IOS   

Benefic iar ios de los pensionados 

de Ferrocarr iles  Naciona les de 

Colom bia , Prosocia l e  Incora.  

AUXILIOS C ONVEN CIO NALES  
Benefic iar ios de los pensionados 

de Colpuertos de Colom b ia  

RELIQU IDAC IÓN  DE  PRESTAC ION ES 

ECONÓ M ICAS    

Extraba jadores de F errocarr iles 

Naciona les de Colom b ia , Prosocia l  

e  Incora.  

BONOS   
ISS y adm in is tradoras de 

pensiones  

CUOTAS PARTES   Cajas de prev is ión soc ia l  

INGRES OS RETIR OS Y  DES CUENTO S  

Pensionados de F errocarr iles 

Naciona les de Colom b ia, Prosocia l 

y  Fundación Sanjuán de D ios e  

Institu to  M aterno In fantil  

TRASLADOS   

Pensionados de F errocarr iles 

Naciona les de Colom b ia, Prosocia l 

y  Fundación Sanjuán de D ios e  

Institu to  M aterno In fantil  

PAGA DE  SENT ENCIAS JUD IC IALES  

Extraba jadores y pensionados de 

Ferrocarr iles  Naciona les de 

Colom bia , e  Incora.  

3  
ATENCIÓ N AL  

USUARIO  

ORIENTA CIÓ N AL  USUA RIO   C iudadanía en  genera l  

ATENCIÓ N A  TRAM ITES   C iudadanía en  genera l  
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Con la  in form ación  an terior se genera e l lis tado de usuarios  de  E l Fondo de pasivos Soc ia l de  Ferrocarr iles Naciona les  Colom bia  es: 

 

 L ISTADO  DE  USUA RIOS  DEL  FPS  FCN  

1 PENSIO NADOS  DE  FERRO CARR ILES NACIONALES  DE COLO M BIA   

2  PENSIO NADOS  DE  PROS OCIAL  

3  
PENSIO NADOS DE LA FU NDAC ION SA NJUAN DE  D IOS E INSTIT UTO M ATERN O  

INFANT IL  

4  PENSIO NADOS  DE  COLPU ERTOS   

5  CAJAS DE  PREV ISIÓN  S OCIAL  

6  ISS Y  AD M IN ISTRAD ORAS  DE  PENSIONES   

7  EXTRABAJADO RES D E FER ROCAR RILES  NAC IONAL ES  DE  COL OM B IA   

8  EXTRABAJADO RES D E PR OSOC IAL  

9  
BENEFIC IAR IOS DE L OS PE NSIO NADOS  DE  FERR OCARR ILES NACIONALES  DE  

COLOM B IA  

10 BENEFIC IAR IOS DE L OS PE N SIO NADOS  DE  COLP UERTOS  

11 BENEFIC IAR IOS DE L OS EXT RABAJADO RES PROSO CIAL   

12 
BENEFIC IAR IOS DE L OS EXT RABAJADO RES DE LA  FUNDA CIO N  SA N JUAN  DE  

D IOS  E INSTITUTO  M ATER NO INFANT IL  

13 EXTRABAJADO RES D EL INCOR A  

14 PENSIO NADOS  DEL  INC ORA  

15  BENEFIC IAR IOS DE P ENSIONADO S DEL  INCORA  
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3. IDENT IFICA CIÓ N DE  NEC ESID ADES Y EXP ECTATIVAS  

 

 

La esencia  de l S is te m a  In tegra l de Gestión (M ECI-CAL IDAD) es la  a tención de las necesidades y expecta tivas de los usuarios, por lo  que se 

hace ind ispensable  que antes de estab lecer los lineam ientos genera les re lac ionados con e l S IGC, en E l Fondo de pasivo Socia l de 

Ferrocarr iles Naciona les  de Co lom bia , se identi fique  que requ iere  e l usuario  de  sus  serv ic ios.  

 

 

GESTIÓ N DE  SERV IC IOS DE S ALUD  

 

USUARIO  NECESID ADES  Y EX PECTAT IVAS  REQUIS ITO  CARACTER ÍSTICAS  

Pensionados y sus 

benefic iar ios de  

Ferrocarr iles y  

Puertos de 

Colom bia  

Que la  a tención prestada por los serv ic ios  de sa lud se preste  de m anera 

contro lada por parte  de E l Fondo de Pasivo Socia l para conservar a ltos 

estándares de ca lidad.  

E l Fondo de Pasivo Socia l de 

Ferrocarr iles Naciona les  de  

Colom bia  garantiza la  ca lidad de l 

serv ic io  por m edio  de la  veeduría  

constan te  de l m is m o  

E ficac ia , E fic ienc ia  y  

E fectiv idad  

Pensionados y sus 

benefic iar ios de  

Ferrocarr iles y  

Puertos de 

Colom bia  

Que se respeten los derechos adquir idos convenciona lm ente que  

form an parte  de l p lan de  a tención  com ple m entaria .  

Serv ic ios ad ic iona les y  m ejores  

con respecto  a  los estab lec idos  

en P lan Obliga torio  de Sa lud  

 

En Térm inos de Ley   

Pensionados y sus 

benefic iar ios de  

Ferrocarr iles y  

Puertos de 

Colom bia  

Que los pro fes iona les de sa lud que atiendan a sus necesidades 

cum plan con e l grado de idoneid ad necesario  para desarro lla r su traba jo 

de la  m ejor m anera posib le .  

La ca lificac ión periód ica a  los  

pro fes iona les de la  sa lud de la  

rev is ión de las ho jas de v ida 

garantiza su grado de idoneidad .  

 

Idoneidad  
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GESTIÓ N DE  PREST ACIONES  ECON ÓM ICAS  

   

CLIENTES  NECESID ADES  Y EX PECTAT IVAS  REQUIS ITO  CARACTER ÍSTICAS  

Pensionados y sus 

benefic iar ios de 

Ferrocarr iles, 

Puertos de 

Colom bia  e  Incora.  

Que e l pago de sus derechos adquir idos se haga ba jo  los térm inos  

de ley estab lec idos por e l estado para ta l fin .  

E l Fondo de Pas ivo Socia l de  

Ferrocarr iles Naciona les  de Colom bia  

cuenta con e l personal idóneo para  

cum plir  con esta  necesidad y a su vez 

constantem ente rev isa la  actua lizac ión  

de la  leg is lac ión  pertinente  para ev itar  

la  om is ión de las m ism as en e l pago  

de los derechos adquir idos por los 

usuarios  

En térm inos de  Ley  

Pensionados y sus 

benefic iar ios de 

Ferrocarr iles, 

Puertos de 

Colom bia  e  Incora.  

Que la  respuesta a  sus so lic itudes sea  dada en e l m enor tie m po  

posib le  de m anera favorab le  cum pliendo con sus requ is ito s. 

Aunque los tiem pos para la  respuesta 

de los tram ites están estab lec idos por 

e l estado, e l Fondo procura responder 

en e l m enor t iem po posib le , rev isando  

frecuentem ente e l s is tem a  de  

correspondencia  para verificar la  

durac ión de los tram ites y  e l curso qu e  

se les esta  dando.  

Oportun idad  

 

Pensionados y sus 

benefic iar ios de 

Ferrocarr iles, 

Puertos de 

Colom bia  e  Incora.  

Que los benefic iar ios de los pensionados se les garantice e l pago de 

las prestac iones económ icas a las cua les tienen derecho después  

que los  pensionados hayan fa llec ido .  

A l tram itar la  pensión de superv ivencia  

los benefic iar ios de los pensionados o  

traba jadores fa llec idos pueden contar 

con la  transparencia  de  estos  por 

parte  de l Fondo grac ias a l soporte  

docum enta l en arch ivo de  las ho jas  de  

v ida a llí conten idas y la  trazabil idad  

dada a la  in form ación por m edio  de l 

En térm inos  de  ley  
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s is tem a de  correspondencia .  

T rabajadores de 

Ferrocarr iles 

Naciona les  

Que s i en a lgún m om ento se presento un error en la  liqu idación de  

su pensión esta  sea  rev isada para correg ir e l error o  que se a tienda  

la  so lic itud ba jo  los térm inos de ley y  de una respuesta que garantice 

e l entendim iento  por parte  de l usuario   

E l Fondo garantiza que la  respuesta 

dada a la  so lic itud de l usuario  cum pla 

con todos los térm inos de  ley y  se de 

la  exp licac ión necesaria  y sufic iente  

para que e l usuario  com prenda e l 

com o se le  d io  tram ite  a  su  so lic itud.  

En térm inos  de  ley  

Benefic iar ios de 

los pensionados 

de Puertos de 

Colom bia  

Que sean pagados todos los auxilios convenciona les a  los cua les 

los benefic iar ios de los pensionados tienen derecho y que este  pago 

se haga de form a oportuna respetando las convenciones co lectivas  

de l traba jo .   

A l verificar los lineam ien tos  

contem plados en la  norm ativ idad de  

las convenciones co lectivas de l trab a jo  

para los benefic iar ios de los 

pensionados E l Fondo de Pasivo 

Socia l de Ferrocarr iles Naciona les de 

Colom bia  esta  en  la  capacidad  de  

garantizar la  prestac ión de este  

serv ic io  grac ias a l a lto  grado de  

ca lificac ión  de sus func ionarios   

Oportun idad, En  

té rm inos de ley  

Cajas de Prev is ión 

Socia l  

Que se garantice la  transparencia  y  e ficac ia  de l pago de los bonos a 

las Cajas de  Prev is ión Socia l  

Todas las entidades in teresadas en  

verificar e l estado de los  trám ites  

e jecutados por E l Fondo tiene la  

posib ilidad de hacerlo  por cua lqu iera  

de los m ed ios d ispuestos para es te  fin .  

T ransparencia  
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GESTIÓ N DE  ATEN CIÓ N AL  USU ARIO  

 

CLIENTES  NECESID ADES  Y EX PECTAT IVAS  REQUIS ITO  CARACTER ÍSTICAS  

Todos los 

usuarios  

Que se sum in is tre  la  in form ación necesaria para que e l usuario  pueda 

llevar a  cabo sus tram ites   

E l  Fondo cuenta con una pagina 

W eb en la  cua l se pueden ver todos  

y cada uno de los requ is itos  

específicos para cada t ipo de  tram ite .  

Oportun idad, 

Idoneidad  

Todos los 

usuarios 

Que se cuente con los m edios necesarios para que la  c iudadanía 

tenga acceso a la  in form ación de E l Fondo de Pasivo Socia l de  

Ferrocarr iles Naciona les  de Co lom bia . 

Los usuarios de l Fondo cuentan con 

la  posib ilidad de usar los m edios a  

continuación nom brados: v ía  

te le fón ica , personalm en te, por la  

In ternet, por correspondencia . 

Idoneidad, 

Oportun idad, 

E fectiv idad  

Todos los 

usuarios 

Que los usuarios tengan la  posib il idad de verificar e l estado de sus  

trám ites a  través de la  O fic ina  de A tención a l Usuario . 

Por cua lqu iera  de los m edios de 

com unicación anterior nom brados e l 

usuario  so lo  con dar su nom bre 

puede saber de form a inm edia ta  

(aceptó por correspondencia) e l 

estado en cua l se encuentra  su  

tram ite  

Transparencia , En 

térm inos de ley  

Todos los 

usuarios 

Que se brinde una atenc ión am able  y  en un  am bien te  de respeto a l 

m om ento  de so lic itar cua lqu ier tipo  de in form ación sobre sus trám ites.  

E l Fondo cuenta con un personal que 

se destaca por sus a ltos princ ip ios 

soportados por e l cód igo de é tica  de  

la  entidad, y  la  ap licac ión de l 

decá logo de l buen serv ic io   

Idoneidad  

 

ANEXOS  FICH AS TÉ CNICAS DE SE RVIC IOS  LOS  PRO CESOS  M ISIO NALES  


