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1. OBJETIVO

La Guia de Informacién y Comunicacion se constituye en una herramienta de gestion administrativa que
establece politicas de comunicacion y lineamientos basicos para trasmitir informacion a los usuarios internos y

externos de la entidad, asi como los medios utilizados para difundir y transmitir dicha informacion.

La guia describe las directrices que deben tener en cuenta los funcionarios para aplicar los elementos

comunicacionales, que le permita ejercer sus funciones de manera eficaz y eficiente.

Las politicas y medios de comunicacion plasmados en este documento, buscan entre otros dar a conocer la
misién de la entidad, el cumplimiento de los principios de la administracién publica y la generacion de un
ambiente de transparencia e integralidad frente al cliente interno y externo, procurando también facilitar la

comunicacion bidireccional con los ciudadanos.

2. ALCANCE

El documento define las fuentes y sistemas de informacion existentes en la entidad para el ejercicio de la
comunicacion institucional. Asi mismo, proporciona las politicas, condiciones, medios y responsables del
ejercicio de comunicacion interna y externa del FPS, que garanticen la calidad, pertinencia y oportunidad de la

informacién o mensajes que se requieren comunicar a los grupos de interés.

La version vigente del documento se encuentra publicada en la pagina de intranet de la entidad, en la ruta:

Comprometidos con la calidad \ Documentos del SIG.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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3. DEFINICIONES

Comunicaciéon Publica: Conjunto de Elementos de Control, que apoya la construccion de vision compartida, y
el perfeccionamiento de las relaciones humanas de la entidad publica con sus grupos de interés , facilitando el
cumplimiento de sus objetivos estratégicos, en concordancia con lo establecido en el articulo 32 de la Ley 489
de 1998.

Comunicacién Ascendente: viaja desde los subalternos hacia los superiores y continlia ascendiendo por la
organizacion. El problema que presenta este flujo es que puede ser obstaculizado por servidores que filtran los
mensajes y no transmiten toda la informacion a sus jefes, en especial la informacion desfavorable. Sin embargo,
la transmision objetiva de informacion es esencial para fines de control. La alta direccién necesita conocer

especificamente los hechos sobre el desempefio de los procesos y de sus funcionarios.

Comunicacién Descendente, fluye desde servidores publicos ubicados en niveles altos hacia otros que ocupan
niveles inferiores en la jerarquia organizacional. Una desventaja de este flujo de Comunicacion es que la
informacién se pierde o se distorsiona al descender por la cadena de mando. La emisién de politicas y
procedimientos por parte de la alta direccién no asegura la comunicacion; de hecho, muchas de las 6rdenes no
se comprenden y ni siquiera se leen. Por consiguiente, es fundamental contar con un sistema de

retroalimentacion para determinar si la informacion se percibié tal como era la intencion del emisor.

Comunicacion Cruzada, se usa para acelerar la circulacién de la informacién, mejorar la comprensién y
coordinar los esfuerzos para el logro de los objetivos organizacionales. Incluye el flujo horizontal de informacién
entre funcionarios de niveles organizacionales iguales o similares, y el flujo diagonal entre funcionarios de

niveles diferentes que no tienen una relacién de dependencia directa entre si.

Comunicacién Organizacional: Elemento de Control, que orienta la difusion de politicas y la informacién
generada al interior de la entidad publica para una clara identificacién de los objetivos, las estrategias, los
planes, los programas, los proyectos y la gestion de operaciones hacia los cuales se enfoca el accionar de la
entidad.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.




SISTEMA INTEGRAL DE GESTION (MECI - CALIDAD) (7
FERROCARRILES WACIOWALES DE COLOMBIA
Libertad y Orden . P
GUIA DE INFORMACION Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL
ADMlNlSTRAClOVN DEL SISTEMA INTEGRAL DE
GESTION (MECI - CALIDAD)
VERSION: 2.0 CODIGO: ESDESDIGGS05 FECHA DE VIGENCIA: Septiembre 23 de 2011 PAGINA 6 DE 31

Comunicacion Informativa: Elemento de Control, que garantiza la difusion de informacion de la entidad publica
sobre su funcionamiento, gestién y resultados en forma amplia y transparente hacia los diferentes grupos de

interés.

Medios de comunicacién: Elemento de Control que se constituye por el conjunto de procedimientos, métodos,
recursos e instrumentos utilizados por la entidad publica, para garantizar la divulgacién, circulacién amplia y

focalizada de la informacion y de su sentido, hacia los diferentes grupos de interés.

4. INFORMACION PRIMARIA.

Esta conformada por el conjunto de datos provenientes de fuentes externas con las cuales la organizacién esta
en permanente contacto, asi como de las variables que no estan en relacion directa con la entidad, pero que

afectan su desempefio.

La Informacién Primaria proviene de fuentes externas y se procesa dentro de la entidad, circunscribiéndose a su
entorno, es decir, las circunstancias con las que la organizacion esta en permanente contacto con la ciudadania,
los proveedores, los contratistas, las entidades reguladoras, las fuentes de financiacion y otros organismos; y por
las variables que no estan en relacion directa ni constante con la entidad pero que afectan su desempefio, como

el ambiente politico, las tendencias sociales, las variables econdmicas, el avance tecnoldgico, entre otros.

La principal fuente de INFORMACION PRIMARIA es la comunidad o usuarios de la entidad, por consiguiente,
éstos deben ser observados de manera permanente. Para ello se puede recurrir al analisis de la poblacién
objetivo de la entidad utilizando herramientas tales como: entrevistas a los representantes de las asociaciones
de pensionados, encuestas de opinién o de percepcion y la implementacion de un Sistema de Quejas y

Reclamos.

La Oficina de Atencion al usuario es el principal canalizador de las quejas, reclamos, sugerencias y derechos de

peticion provenientes de los publicos externos de la entidad. Los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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dispuestos por esta oficina han permitido registrar, clasificar y realizar seguimiento del grado de cumplimiento

de las necesidades y expectativas de nuestros usuarios.

En el Fondo se obtiene la informaciéon primaria de nuestros usuarios mediante la aplicacién de los
procedimientos: Recepcién de quejas, reclamos y felicitaciones MIAAUGUDPTO02; Aplicacién de encuestas de
medicion de satisfaccion de usuarios MIAAAUOAUPTO1, Correspondencia externa recibida presencial
APGDOSGEPT18 'y Correspondencia externa recibida por correo APGDOSGEPT19.

De igual forma se cuenta con una Guia de participacion ciudadana (MIAAUOAUGS01), la cual es una
herramienta metodoldgica sobre los mecanismos de participacion con que cuentan los usuarios y grupos de
interés, para el ejercicio de control social de la gestidén del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales

de Colombia. La Guia se encuentra disponible en la pagina web de la entidad.

La normatividad que le aplica a la entidad es una fuente principal de informacion. Esta se incluye y se controla
mediante el Normograma Institucional. Para mantener actualizado dicho Normograma se utilizan los servicios
del periodico virtual que suministra novedades y actualizacién de la normatividad nacional reciente, la

informacién recibida por medio del Informativo normativo, LEGIS y el Diario Oficial entre otros.
A continuacién se relacionan las principales fuentes de informacion primaria de la entidad

Fuentes de informacion primaria del FPS

MECANISMO PARA

FUENTE INFORMACION PRIMARIA RECEPCION Y REGISTRO

-Quejas, reclamos y sugerencias
presentadas a la oficina de
atencion al usuario

- Derechos de peticion

-Encuesta de percepcion de
atencion al usuario

-Encuesta de percepcion
Audiencia Publica de rendicion de
cuentas.

-Informes — actas de veedurias de

- Programa de correspondencia
(Médulo de quejas y reclamos)
Usuarios, asociaciones de
pensionados y ciudadania en
general

- Informe de percepcion, quejas y
reclamos.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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servicios de Salud

- : . Aplicativo Evaluacién hojas de

Proveedores Informacién de bienes y servicios .
vida de proveedores.
, Listado de precios de referencia

Contraloria  General de la de los diferentes  bienes )
Republica -  Sistema  de Y'| Consulta en el Catalogo Unico de

Informacién para la Vigilancia de
la Contratacién Estatal SICE

servicios de uso comun, que los
proveedores de la administracion
publica estan dispuestos a ofrecer

Bienes y Servicios — CUBS.

Contratistas

Informes de gestion, documentos,
asesorias etc.

- Programa de correspondencia
- Documento impreso
-CDROM

Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico.

Directrices, requerimientos

- Programa de correspondencia,
pagina WEB, correos electronicos.
- Médulo Normograma
Institucional del SIP

Entes de control

Normatividad: Decretos,
Resoluciones, Circulares,
Directrices, comunicados

Modulo Normograma Institucional
del SIP

Congreso de la Republica

Normatividad: Leyes , decretos

Médulo Normograma Institucional
del SIP

Departamento  Nacional  de

Planeacién.

Plan nacional de desarrollo

- Pagina web de la entidad
- Documentos de consulta OPS

-Documento impreso
- Pagina web de la entidad

Departamento Administrativo de la | Directrices: Comunicados, | - Documentos de consulta OPS
Funcion Publica circulares - Mabdulo Normograma
Institucional del SIP
- Pé&gina web de la entidad
Bureau Veritas Normas de calidad - Maodulo Normograma
Institucional del SIP.
Entidades territoriales Sohmtudgs, peticiones, | - Programa de correspondencia
reclamaciones
Entidades del sector Informacion Publica -Pagina web de la entidad
Entidades Financieras Extractos bancarios, ficheros, | Documento impreso
Estadisticas, indicadores. Pagina Web
. L Noticias, documentales, | - Pagina WEB, Informativo
Medios de comunicacion . . - .
entrevistas normativo, periddicos y revistas.
Gremios Econémicos Estudios economicos, | - Pégina  WEB, informativo
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| | proyecciones, estadisticas | normativo, periodicos y revistas. |

Otras fuentes primarias para la entidad la constituyen los estudios nacionales de salud, realizados por el
Ministerio de la Proteccion Social, los datos suministrados por departamentos o instituto nacional de
estadisticas, las ferias de salud, las publicaciones sobre proveedores, las paginas web, los periddicos y revistas

y la administracion de impuestos.

Con el fin de identificar los flujos de informacién a nivel de cada proceso, las fichas de caracterizaciones
correspondientes disponen de unos campos especificos donde se pueden identificar las entradas y salidas de
informacién de cada proceso con sus respectivos proveedores y destinatarios de la informacién.
Adicionalmente, se cuenta con el documento “Matriz de informacién primaria y secundaria ESDESOPSFO11”
donde se relacionan los flujos de informaciéon de entrada y salida de la entidad y los medios de comunicacion
utilizados para difundir la informacion a los grupos de interés. El documento enunciado se puede consultar en

la pagina de intranet de la entidad, enlace comprometidos con la calidad.

5. INFORMACION SECUNDARIA.

Son todos aquellos datos que se originan y procesan al interior de la entidad proveniente del ejercicio de su
funcién; esta informacion constituye la base para establecer la comunicacién a nivel interno, y su proyeccion a

los clientes externos y hacia la comunidad, lo cual permite la rendicion de cuentas.

La informacion secundaria proviene de los diferentes sistemas de informacion, de la ejecuciéon de planes,
programas, proyectos, procesos y politicas de operacion, entre otros. Para que ésta sea Util debe garantizarse
su registro oportuno, exacto y confiable para traducirla en reportes necesarios para su divulgacién tanto al
interior de la entidad, como a los grupos de interés, en procura de la realizacidn efectiva y eficiente de las

operaciones y en soportar la toma de decisiones.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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La informacién secundaria puede ser clasificada en informacion formal e informal, la informacion formal se
obtiene a partir de la operacion de los 15 procesos de la entidad y se materializa en reportes, informes y
demas formas de registro fisico. La informacién informal corresponde al capital intelectual de la entidad y

corresponde a los conocimientos y experiencias, producto de la interaccion entre los servidores.

5.1 FUENTES INTERNAS DE INFORMACION

Para el manejo de la informacién secundaria de la entidad se cuenta con el proceso de “Gestion Documental”,
el cual fue creado bajo el Sistema Integral de Gestion con el proposito de facilitar la administracién y
conservacion de la documentacion producida y recibida por el FPS en sus distintas fases de archivo a través de
actividades administrativas y técnicas orientadas a su planificacion, manejo, organizacién y control. Como

resultado de la operacién de la entidad se han identificado las siguientes fuentes de informacion interna.
Guias,

Manuales

Instructivos

Actas de reunion

Sistema integrado de procesos y procedimientos SIP

Informes de Gestion

Registros de Presupuesto

Resoluciones — Actos Administrativos

Tablas de retencién documental de acuerdo a la ley 594 de 2000

Carteleras informativas

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Comunicaciones internas.

Pagina WEB

Pagina de Intranet de la entidad.

Resultado del desempefio de los procesos — Indicadores.

Los clientes internos de la informacién generada en cada proceso, se encuentran definidos dentro de la
caracterizacion de los mismos y en los procedimientos de la entidad disponibles en el Sistema integrado de

procesos y procedimientos SIP.

6. SISTEMAS DE INFORMACION

Conformados por el Conjunto de recursos humanos, tecnologias de informacion, procedimientos disefiados,
mecanismos de control y asignacion de personas responsables, utilizados para la generacién de informacién,
orientada a soportar de una manera mas eficiente la gestién de operaciones y la toma de decisiones en cada

nivel de la entidad.

Se ocupan del tratamiento de la informacién en forma oportuna, eficaz, eficiente mediante el uso de los recursos
necesarios para la captura, integracidn, procesamiento, almacenamiento, analisis, generacién y difusion de

informacién a la ciudadania y las partes interesadas.

La Informacién secundaria se complementa con la Informacién primaria para obtener integralidad en el contexto
de la entidad, permitiendo la realizacion de su gestién y el cumplimiento de sus funciones. Adicionalmente, la
informacién se administra y se ordena, en los SISTEMAS DE INFORMACION, lo cual la convierte en insumo

fundamental en la implementacion de las diferentes funciones administrativas.

El sistema de informacién de la entidad estd en cabeza de la Oficina de Planeacion y Sistemas a través del

proceso Gestion de TIC'S. Sin embargo, a nivel de cada proceso se designan funcionarios encargados de

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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definir los datos de entrada para el procesamiento y generacion de la informacion que sera consultada por los

usuario del proceso (internos o externos).
El sistema de informacion implementado en la entidad tiene los siguientes propésitos:

Soportar la operacion de los procesos contribuyendo a obtener mayores indices de eficacia, eficiencia y

efectividad.
Recolectar evidencia del desempefio institucional.

Transmitir la informacion entre procesos de forma oportuna y adecuada para la recepcion y comprension del

usuario.
Soportar el proceso de toma de decisiones.
Facilitar la rendicién de cuentas a la comunidad y los grupos de interés de la entidad.

El Fondo cuenta con un inventario de software de 32 aplicativos y bases de datos que se presentan a
continuacion, los cuales sirven de soporte para la operaciéon de los diferentes procesos. Dicho inventario fue
construido por la oficina de planeacién y sistemas y validado con los responsables de los procesos

institucionales:

LISTADO DE BASES DE DATOS Y SOFTWARE ESPECIFICO

Sistema de Informacion Propio Proceso a los que brinda apoyo.

Programa SAFIX - Aplicativo sistema de presupuesto Sl Direccionamiento Estratégico,
Gestion de bienes, compras y
contratacién, Gestion de Recursos

Financieros, Gestion de Prestaciones

Econémicas y Gestion de Talento

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Humano.
Sistema integrado de Procesos y Procedimientos —SIP Sl Todos los procesos.
Programa Dinamica Gerencial Sl Gestion de Servicios de Salud
Programa de administracion Quejas y Reclamos Sl Atencidn al usuario
Programa SAFIX - Aplicacién para el manejo de la | Sl Gestion de Prestaciones Econdmicas
ndmina de pensionados de Ferrocarriles Nacionales
Programa SAFIX - Aplicacién para el manejo de las | Sl Gestion de Talento Humano
novedades de personal y némina de funcionarios
activos’
Aplicativo Evaluacion hojas de vida de proveedores Sl Gestion de Talento Humano Gestion
de Bienes, Compras y Contratacién.
Aplicativo FILEZILA Sl Gestion de TIC'S
Aplicativo TOAD Sl Gestion de TIC'S
Herramienta Aida 32 ( Inventario de sistemas) Sl Gestion de TIC'S
Base de datos inventario de equipos Sl Gestion de TIC'S
Programa para el control del trdmite de | SI Todos los procesos.
correspondencia.
Herramienta para la administracion de indicadores de | Si Medicion y Mejora
Gestion. (Excel)

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Herramienta para la administracion de acciones | S Medicion y Mejora

correctivas y preventivas. (Excel).

Programa SAFIX — Aplicativo de registro Contable. Gestion de Recursos Financieros
Base de datos cuotas partes por pagar Sl Gestién de Cobro

Base de datos cuotas partes por cobrar Sl Gestidn de Cobro

Base de datos deudores morosos de salud S Gestion de Cobro

Base de datos de ex trabajadores Sl Gestion de Cobro

Base de datos para calculo de cuotas partes. Sl Gestion de Cobro

Base de datos arrendamientos S Gestion de Cobro

Base de datos bienes comercializados S Gestion de Cobro

LSTADO DE SOFTWARE GENERAL

Aplicativo Proceso que Apoya Administrador
ANTIVIRUS SYMANTEC Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
ORACLE Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
OFFICE XP Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
OFFICE 2000 Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
OFFICE 2003 Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Aplicativo Proceso que Apoya Administrador
OFFICE 2007 Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
WINDOWS 98 Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
WINDOWS XP Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
WINDOWS 2000 SERVER Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
WINDOWS 2008 SERVER Todos los procesos Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas

SISTEMAS DE INFORMACION DE OTRAS ENTIDADES UTILIZADOS POR LA ENTIDAD

Sistema Entidad que lo suministra AR e e el
SISTEMA INTEGRADO DE | Ministerio de Hacienda y Crédito | Gestion ~ de  Recursos
INFORMACION FINANCIERA - SIIF Publico Financieros
Superintendencia Nacional de
APLICACION WEB Salud Gestion de TIC'S
Ministerio de Hacienda y Crédito
SISTEMA DE BONOS PENSIONALES Piblico Gestiéon de  Prestaciones
Econdmicas
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE Central de Inversiones S. A Gestion de Bienes
ACTIVOS o Transferidos
Gestion de Servicios
SICE - Sistema para la Vigilancia de la | Contraloria  General de la | Administrativos
Contratacion Estatal Republica
Asistencia Juridica

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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LITIGO Ministerio del Interior y de Justicia | Asistencia Juridica
SECOP Presidencia de la Republica Asistencia Juridica
SUIP Departamento Administracion de Asistencia Juridica

Funcién Publica.

APLICATIVO IMPLEMENTACION MECI -
CALIDAD

Departamento Administraciéon de
Funcion Publica.

Seguimiento y Evaluacién
Independiente

Direccionamiento Estratégico

Seguimiento y Evaluacion
Independiente

SISTEMA CHIP Contaduria General de la Nacion
Gestion de Recursos
Financieros

SISTEMA MUISCA DIAN Gestion ~ de  Recursos
Financieros

SOFTWARE BBVA CASH Banco BBVA Gestion ~ de  Recursos
Financieros

SOFWARE EPOPULAR EMPRESARIAL | Banco POPULAR Gestion ~ de  Recursos
Financieros

APLICATIVO CIRCULAR UNICA

Superintendencia  Nacional de
Salud

Gestion de Servicios de
Salud

APLICATIVO DATOS VIGILADOS

Superintendencia Nacional de
Salud

Gestion de Servicios de
Salud

APLICATIVO 3821 -
PRESTACION DE SERVICIOS

NEGACION

Ministerio de la proteccion Social

Gestion de Servicios de
Salud

El sistema de informacion se encuentra documentado a través de los procedimientos disefiados para el manejo

de las comunicaciones como es el caso de los procedimientos:

- Publicacién de informacion en medios electronicos

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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- Audiencia Publica de rendicién de cuentas

- Elaboracion y control de documentos internos

- Actualizacion y control del Normograma Institucional
- Recepcion de Quejas, Reclamos y Felicitaciones

- Transferencias documentales al archivo central

- Copias de seguridad de usuarios

Para la difusién de los medios tecnoldgicos y electronicos de presentacion de quejas, reclamos o sugerencias
por parte de los usuarios, el Fondo dispone de mecanismos como carteleras, afiches informativos,
comunicaciones a las asociaciones de pensionados. Igualmente se dispone de politicas de seguridad
debidamente aprobadas con el animo, de proteger los derechos de autor y la adquisicién de programas de

software debidamente licenciados en donde se respete el derecho de autor.

El proceso de Gestion Documental cuenta con un programa para la clasificacién y  control de la
correspondencia de manera sistematizada. Para la conservacion de la documentacion de la entidad se dispone

de tablas de retencion documental las cuales se mantienen a través de un programa de software.

1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 32 de la ley 489 de 1998, el Fondo de Pasivo Social ha
establecido sus politicas de comunicacion organizacional con el objeto de involucrar a sus usuarios y ciudadania

en general en la formulacidn, ejecucion, control y evaluacion de su gestion.

Con la implementacion de las siguientes politicas de comunicacion, el fondo busca establecer una interrelacion

de entendimientos entre sus usuarios internos y externos. De igual manera, define las estrategias de desarrollo y

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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manejo de los diferentes medios de informacion, a la vez que fortalecera la cultura y los valores institucionales, a

fin de optimizar su clima organizacional y la calidad de sus servicios.

71 POLITICA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

La comunicacion organizacional estara orientada a la construccion de sentido de pertenencia y al
establecimiento de relaciones de dialogo y colaboracién entre los servidores publicos y contratistas de la
Entidad; para ello el Fondo establecera procedimientos y mecanismos comunicativos que garanticen la

interaccion y la construccion de visiones comunes.

Con el propdsito de aplicar una comunicacién participativa, los subdirectores, jefes de oficina, coordinadores de
grupos de trabajo y contratistas se reuniran con el Director General en sesiones del Comité de Direccién, con lo

cual toda la entidad se involucra en la toma de decisiones.

Entre dependencias y sus procesos a cargo se manejara una comunicacion horizontal donde todas estaran a un
mismo nivel con el fin de lograr una coordinacién efectiva y por tanto el cumplimiento de la misién, los objetivos

y metas de la entidad.

La comunicacion entre los procesos institucionales se materializara de conformidad con las interrelaciones

establecidas y flujos de informacién definidos en las fichas de caracterizacién de dichos procesos.

7.2 POLITICA DE COMUNICACION E INFORMACION

La gestion de comunicaciones propende por el fortalecimiento de la imagen institucional y la proyeccion de
nuestra mision. Esta labor se realiza mediante el disefio de estrategias, la creacion de mensajes y dispositivos

de comunicacion coherentes con la misién y la vision institucional.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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7.3 POLITICA DE CONFIDENCIALIDAD.

El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia se compromete a fomentar buenas practicas
del manejo ético y confidencial de la informacién a través de acuerdos o compromisos con los servidores
publicos y contratistas, que tengan acceso a informacion de caracter concreto, sujeta a reserva, o bien aquella

que no ha sido aun dada a conocer al publico.

Ninguno de los grupos de interés podré directa o indirectamente utilizar informacién privilegiada y confidencial de

la Entidad para sus propios intereses.

Para evitar la divulgaciéon o mal uso de la informacion, el comportamiento personal del funcionario se debe

ajustar a las siguientes reglas:

Los Funcionarios mantendran la debida reserva y protegeran en todo momento los documentos de trabajo y la

informacién confidencial que esté a su cuidado.

Los proyectos del Fondo, especialmente aquellos que incluyan informacién confidencial, no se deberan tratar en
lugares publicos diferentes a las instalaciones del fondo ni en presencia de terceros. Sin embargo, se reconoce

que en casos excepcionales se tengan que discutir en dichos lugares o con dichas personas.

Al transmitir informacién, los funcionarios deberan utilizar medios de comunicacion que cuenten con los sistemas

de seguridad requeridos.

Las contrasefias o claves de acceso de equipos centrales deben ser confidenciales y no seran divulgadas a
terceros. Los sistemas de cdmputo personales deberan estar protegidos con contrasefias que impidan a las

personas no autorizadas el acceso a la informacién segin resolucién 1881 del 18 de julio de 2011.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Los visitantes deberan esperar en las areas dispuestas especialmente para ello, y no se les permitira el acceso a
oficinas, archivos, areas de trabajo, areas de copiado o instalaciones de cémputo del Fondo, a menos que dicha

visita esté autorizada.

7.4 POLITICA DE CIRCULACION Y DIVULGACION DE LA INFORMACION.

El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia se compromete a establecer un contacto
permanente y con sus grupos de interés. Con este fin se adoptaran mecanismos para que la informacion llegue
a sus grupos de interés de manera integral, oportuna, actualizada, clara, veraz y confiable, bajo politicas
efectivas de produccién, manejo y circulacién de la informacién, para lo cual se adoptaran los mecanismos de

informacién a los cuales haya acceso, de acuerdo con las condiciones de la comunidad a la que va dirigida.

En cuanto al derecho de peticion, la Entidad se compromete a dar respuesta oportuna y de fondo a las
peticiones planteadas por la comunidad, con el fin que el acceso a la informacion sea eficaz, para tal fin se crea

el Reglamento de Derechos de Peticion, aprobado por medio de la Resolucion 143 de 07 de Febrero de 2008.

7.5 POLITICA DE GOBIERNO EN LINEA.

El Director General del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia y su Equipo Directivo
se comprometen a implementar, divulgar y poner en préactica las fases del programa de gobiemo en linea,
mediante la formulacion y ejecucion del plan de accion GEL para cada vigencia y la actualizacion permanente
del sitio Web de la Entidad, con la informacion general, los resultados de la gestion y el acceso a los tramites y

servicios prestados a la ciudadania.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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7.6 POLITICA EDITORIAL Y DE ACTUALIZACION SOBRE LOS CONTENIDOS DE LA PAGINA WEB

Es politica editorial y de actualizacién sobre los contenidos web, la publicacion de solo aquella informacion que

sea competencia del FPS y sobre la cual se tenga completa seguridad en términos de contenido, oportunidad y

veracidad.

Es politica editorial y de publicacién de contenidos garantizar la disponibilidad de informacién al usuario sobre la

gestidn de la entidad basado en los principios rectores de la funcion publica. Para ello, la Oficina de Planeaciéon

y Sistemas tendra la responsabilidad de actualizar de manera permanente los contenidos de la pagina web y la

pagina de intranet con informacion reciente y veraz de acuerdo a las solicitudes presentadas por los diferentes

procesos institucionales y en concordancia con el Sistema Integral de Gestiéon (MECI — CALIDAD.

Con el fin de dar cumplimiento a la politica editorial se debe tener en cuenta lo siguiente:

e La informacion publicada debe ser de competencia exclusiva del Fondo y sobre la cual se tenga

completa seguridad en términos de contenido, oportunidad y veracidad.

e En ningln caso se publicara informacion que no cumpla los requerimientos para su publicacion, es

decir que los contenidos sean contrarios o estén en desacuerdo con los principios, funciones y objetivos

que estdn consignados en los planes, programas, reglamentos, manuales, procedimientos,

resoluciones e instructivos. En todo caso la informacién publicada debera ser integral y de interés para

el usuario interno o externo que accede a las paginas.

o Las solicitudes deben ser primero revisadas y aprobadas por la coordinacidén correspondiente y/o

funcionario a cargo, para después ser enviadas a la direccion electronica publicaciones@fondo, con un

minimo de 6 horas de anticipacion (se exceptuan las contrataciones las cuales deben cumplirse de

conformidad con el cronograma del procedimiento de seleccién) para su verificacion y posterior

publicacion.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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1.7

Los documentos deberan estar en lenguaje sencillo entendible, agradable y conciso sin perjuicio de las
formalidades del proceso.

La informacién para ser publicada en la pagina Web e Intranet, se clasifica en: Noticias, eventos,
tramites, resoluciones, contratos, documentos, hojas de vida, informes, estados financieros, certificados
y tramites, entre otros.

Es fundamental revisar previamente la redaccién y ortografia de los textos y documentos que se
publicaran en el sitio web, siguiendo las reglas sintacticas, gramaticas y ortograficas del idioma espafiol
utilizadas en Colombia.

No se deberan publicar contenidos que puedan generar efectos legales adversos a los directivos,
funcionarios o en general al FPS o a su personal.

El sitio web www.fps.gov.co no debe contener enlaces a paginas externas diferentes a las definidas y
relacionadas con las competencias de la Entidad y lineamientos de gobierno en linea.

En caso de ser necesario publicar informacién tomada de un tercero, se debe incluir la fuente de dicha

informacién, preservando siempre la normatividad en cuanto a derechos de autor se refiere.

POLITICA DE INFORMACION Y COMUNICACION CON LA COMUNIDAD

Los estados e informes econdmicos, financieros, contables y de gestién presentados a los respectivos entes de

regulacion y control por el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia, asi como cualquier

otra informacion sustancial, deben ser dados a conocer y estar disponibles para la comunidad, la cual tiene

derecho a conocer los hechos que ocurran dentro de la entidad siempre y cuando no sea considerada como

informacion de reserva.

7.8

POLITICA DE RENDICION DE CUENTAS

El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia, se compromete a realizar una efectiva

rendicion de cuentas de manera anual, con el objeto de informar a la ciudadania sobre el proceso de avance y

cumplimiento de las metas contenidas en su misién, planes y programas.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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7.9 POLITICA DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Ante la Oficina de atencién al usuario del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia, los
usuarios y partes interesadas podran presentar quejas, solicitudes, reclamaciones, consultas e informacion

referente a la administracion, a las cuales se les dara respuesta en los términos previstos por la ley.

8. COMUNICACION INFORMATIVA

La comunicacion informativa es toda aquella comunicacién que esta dirigida a los grupos de interés externos,
con el fin de difundir las politicas, resultados de la gestion y la informacion general de la entidad, para que
ejerzan el control social ante la entidad, a la Rendicion de la Cuenta a los 6rganos encargados de la vigilancia

Fiscal en el uso de los recursos publicos y a generar el respeto colectivo por lo publico y lo institucional.

La implementacion de este elemento de control convoca a los servidores en torno a una imagen corporativa que
comprenda una gestion ética, eficiente y eficaz que proyecte su compromiso y facilite la coherencia interna entre

los procesos y/o las dependencias.

Con el fin de garantizar el logro de su mision, la transparencia de la administracion y la construccion de
confianza en todos sus usuarios, El Fondo de Pasivo Social se compromete con la interiorizacién y aplicacion de

las siguientes politicas la comunicacion hacia sus publicos externos.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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8.1 POLITICAS HACIA LOS PUBLICOS EXTERNOS

El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia se compromete a mantener informados a
sus grupos de interés sobre los planes, programas, proyectos, eventos y en general sobre la gestién realizada

a través de los medios establecidos para tal fin.

Grupo de interés: El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia reconoce los siguientes
grupos de interés : La ciudadania, los organismos de Control, el Ministerio de la Proteccién Social y demas
entidades publicas, los proveedores, las asociaciones de pensionados, los organismos sindicales, las

organizaciones privadas, los acreedores, los gremios econdmicos y los servidores publicos y los contratistas.

El Fondo se compromete a actualizar de manera oportuna y permanente todos los medios de comunicacion
como Pagina Web, carteleras informativas, folletos, boletines informativos, comunicados, en la busqueda de una

cultura de informacion que propenda por la claridad, oportunidad y veracidad de la informacion.

El principal vocero de la Institucion sera el Director General de la entidad seguido por los subdirectores. En los
casos en que se requiera, el Director a través de la Secretaria General determinara los voceros ante los medios

de comunicacién, de acuerdo con los temas y pertinencia de los pronunciamientos.

Ante la Oficina de atencién al usuario del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia y
deméas medios dispuestos para este fin, los usuarios y partes interesadas podran presentar quejas, solicitudes,
reclamaciones, consultas e informacion referente a la administracion, a las cuales se les dara respuesta en los

términos de ley o los reglamentos que los contemplen.

9. MEDIOS DE COMUNICACION

Los medios de comunicacion son el conjunto de mecanismos, métodos, recursos e instrumentos utilizados para
garantizar la divulgacién y circulacion amplia y focalizada de la informacion y de su sentido, hacia los diferentes

grupos de interés.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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Corresponde a cada entidad publica disponer de medios de comunicacién permanentes y eficaces para que
todos los grupos de interés de la organizacion conozcan lo que se planea y se ejecuta, y puedan realizar el
seguimiento correspondiente; los medios ademas permiten la necesaria realimentacion que genere unidad de

criterio, de conviccion o de mejoramiento, si es del caso

Para llevar a cabo las tareas de comunicacion, divulgacion y circulacion focalizada de la informacion hacia los

diferentes grupos de interés, se utilizaran los siguientes medios de comunicacion:

Administracion de las quejas y reclamos: Constituye un medio de Informacién directo de la entidad con la
ciudadania y las partes interesadas, permitiendo registrar, clasificar y realizar seguimiento al grado de
cumplimiento de los intereses de los usuarios. Es un medio para medir la eficacia de la gestién organizacional,

dado que:

Las quejas y reclamos son fuente de informacién sobre los incumplimientos institucionales; a través de éstos se

puede conocer su origen, alcance, gravedad, impacto y frecuencia.
Permite definir acciones correctivas inmediatas y una accion preventiva de la causa que las origina.

Boletines o circulares: Es un medio de comunicacion donde se maneja informacion de interés comun para dar
a conocer actividades de la entidad, normas, politicas, disposiciones y asuntos de interés comun a los publicos

internos y externos de la entidad.

Oficios: Es el medio mas usado dentro de la organizacion para comunicarse con el publico externo, en la cual

se comunica una informacion de interés particular.

Memorandos: Es un medio de comunicacion escrito de caracter interno utilizado para trasmitir informacion,

orientaciones y pautas entre las dependencias.

Encuestas de Satisfaccion: Permite recabar la opinion de los usuarios sobre alglin aspecto de la gestion de la

entidad, de sus actividades o procesos.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Carteleras informativas Son calificadas como un factor clave en la organizacién, alli se maneja informacion

general, normatividad institucional e informaciones que intercambia el personal.

Reuniones: Las reuniones son un espacio de comunicacion para: informar, capacitar, reflexionar, tomar

decisiones, etc. Las reuniones de comité que se deberan realizar de caracter obligatorio de acuerdo a la

normatividad vigente son los siguientes:
Comité de Desarrollo Administrativo.

Comité Antitramites y de Gobierno en Linea

Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno y Calidad.

Comité de Comisién de personal

Comité de Archivo.

Comité de Defensa Judicial y Conciliaciones
Comité de Contratacion

Comité de Inversiones

Comité Paritario de Salud Ocupacional
Comité de Sostenibilidad

Comité de direccién

Buzon de Sugerencias: Este mecanismo de recoleccion de informacion permite que todos los usuarios o

clientes de la entidad se expresen con libertad y puedan hacer conocer a los niveles superiores de la

organizacién sus inquietudes o sugerencias. EI Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de

Colombia maneja un buzdn de sugerencias ubicado en la oficina de atencidn al usuario, con el fin de recibir y

analizar las inquietudes y sugerencias y determinar la mejora a que haya lugar.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por

cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Boletines institucionales: Son documentos que promueven y plasman la gestién del FPS. La difusion de los
boletines se realizara a través de la Intranet y él envid por correo electrénico a los funcionarios o publico objetivo,

de acuerdo a la tematica establecida en cada boletin.

Intranet: Es una red interna que brinda mayor eficacia organizacional y productividad, mejora el clima
organizacional y tiene una repercusion directa en la satisfaccion de los usuarios de la entidad al permitir una

comunicacion mas eficaz.

Pagina Web institucional: Es un medio interactivo de informacién a través del cual se dan a conocer los
programas, proyectos y gestion de la entidad Igualmente permite consultar informacion actualizada y ampliada

sobre diversos temas institucionales.

Mecanismos virtuales de Comunicacion: Son medios que el Programa de Gobierno en Linea plantea como
alternativa para la comunicacién bidireccional con ciudadanos, empresas y otras entidades, donde se deben
tener habilitados canales de participacion como foros de discusion, chats, video chats o salas de conversacion
en tiempo real, listas de correo, blogs y en general diferentes tipos de redes sociales en procura de una efectiva
atenciéon en linea, los cuales deben ser convocados, abiertos, retroalimentados, cerrados y en general

administrados por la propia entidad, mediante un moderador/administrador designado.

Otros medios de informacion: Teléfono, conmutador, presentaciones video beam, computador, fax, Videos y

Fotos.

Para llevar a cabo las tareas de manejo y la transmisién de informacién entre funcionarios, dependencias, y

ciudadania en general, se disefio e implemento el plan de comunicacion institucional. Ver anexo 1.
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10. MECANISMOS DE EVALUACION

Medicion mediante indicadores de gestion:

Con el &nimo de garantizar el cumplimiento de la aplicacion de la guia de informacion y comunicacion
organizacional, el Fondo se compromete a implementar los indicadores que midan su ejecucion de conformidad
con las politicas de comunicacion establecidas. Estos indicadores se medirdn con una frecuencia semestral y
quedaran reflejados en la matriz agregada de indicadores estratégicos y por proceso. El reporte lo realizara el
responsable de proceso indicado y la verificacion de los resultados estara a cargo del Grupo de Trabajo de

Control Interno.

Es prioritario que el proceso de comunicacién se realice de forma correcta y la calidad del servicio se traduzca
en la satisfaccion del cliente (interno y externo). En este sentido, la oficina de atencidn al usuario presentara al
Comité Control Interno y Calidad un informe semestral de “percepcion del servicio, quejas y reclamos” con el
objeto de diagnosticar las deficiencias en la calidad de los servicios prestados y lograr la satisfaccion del cliente

externo. Dicho informe debera incluir:

1. Comparativo de nimero quejas y reclamos por ciudades
Consolidado de principales causas de quejas y reclamos por ciudades
Andlisis de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion del usuario

Resultado de los indicadores del proceso atencién al usuario.

o & D

Resultados de los indicadores de atencion al usuario y la justificacion para aquellos resultados que se

ubiquen en los rangos aceptable, minimo e insatisfactorio.

Este informe se sustentara con el andlisis de causas de las quejas, reclamos y derechos de peticién realizado

por cada uno de los responsables de los diferentes procesos afectados.

De otra parte, El Grupo de Control Interno en cumplimiento del procedimiento “Evaluacion de los medios de
verificacion y control de la calidad de la informacion”, PESEIGCIPT04 presentara al Comité de Control Interno y

Calidad, un informe semestral de seguimiento a los flujos de informacion de cada proceso establecidos en la

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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matriz de informacion Primaria y Secundaria, evaluando el cumplimiento de las caracteristicas de la informacion

y la oportunidad en el reporte de la misma.

Como resultado de esta evaluacidn, en reunién semestral los integrantes del Comité de Control Interno y Calidad
definiran las acciones correctivas y preventivas necesarias  para el mejoramiento de los componentes
informacién y comunicacién publica, las cuales quedaran plasmadas como compromisos en la respectiva acta

de la reunion.

10.1 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE:

La oficina de atencion al usuario presentara trimestralmente a la Direccion General el informe de percepcion
quejas y reclamos con el objeto de identificar las caracteristicas de los servicios prestados y conocer la
percepcion sobre los servicios que ofrece la entidad. La encuesta de satisfaccion del cliente interno nos sirve de
medio para la deteccion de areas de debilidad en la calidad de los servicios ofrecidos por la Corporacion y como

herramienta para la mejora continua.

1. ROLES Y RESPONSABILIDADES DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Equipo operativo MECI - CALIDAD: Adelantar el proceso de disefio e implementacion y mejoramiento de los
componentes Informacion y Comunicacion Publica bajo las orientaciones del Representante de la Direccién para
el Sistema Integral de Gestién MECI — CALIDAD.

Socializar y Capacitar a los funcionarios de la Entidad en el contenido y aplicacién de la Guia de informacién y

Comunicacion Institucional

Socializar las politicas de comunicacidn organizacional e informativa.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
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Disefar y elaborar los documentos necesarios para el mejoramiento de informacién y comunicacion institucional

y someterlos a revisién y aprobacién del comité de Control Interno y Calidad.

La entidad debera actualizar cuando sea necesario el contenido de esta guia de acuerdo con las nuevas
politicas que se establezcan y con los cambios que se generen en la informacién y los sistemas de informacion
utilizados. Sera responsabilidad del Equipo operativo MECI — CALIDAD, realizar la respectiva actualizacion de la

misma.

El Comité Coordinador del Sistema de Control Interno y Calidad: aprueba las Politicas Generales y
Operativas de Informacién y Comunicacién Publica y define las estrategias para la socializacién entre los

clientes externos e internos de la entidad.

El Comité tiene la responsabilidad de reunirse semestralmente para evaluar de acuerdo a los informes,
estadisticas e indicadores de atencion al usuario el grado de eficacia y cumplimiento de las politicas de

informacién y comunicacion y funcionamiento de los sistemas de informacion.

Igualmente tiene la funcién de definir los recursos financieros, humanos y tecnoldgicos necesarios para poner

en marcha las estrategias de socializacion y aplicacion de la guia a los grupos de interés de la entidad.

Las disposiciones de esta guia entraran en vigencia previa aprobacién por parte del Comité de Control Interno y
Calidad.

Los responsables de procesos: Dirigen la actividad comunicacional en cada uno de los procesos. Asi mismo,
deben contribuir a identificar y seleccionar los medios de comunicacion mas apropiados para cada uno de los

mensajes institucionales que han de ser difundidos al interior y exterior de la entidad publica.

Todos los funcionarios de la entidad: Son responsables de la ejecucién del proceso comunicacional velando

por la eficiencia de este en las tareas y actividades a su cargo.
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La Oficina de Control Interno: tendra la funcién de evaluar el cumplimiento y efectividad de las politicas de
Comunicacion Publica, para ello implementara los mecanismos de seguimiento y verificacion necesarios con

optimicen los resultados de todos los procedimientos.

De otra parte, debe asegurar la existencia de indicadores de gestion que permitan medir los resultados de la

implementacion y adecuado funcionamiento de los elementos comunicacionales de manera eficaz y eficiente.

Administrador de mecanismos virtuales de comunicacion: Es el administrador de medios y herramientas
virtuales de interaccion con el usuario, de los que dispone la pagina WEB del FPS, www.fps.gov.co tales como
foros, chats, blogs, boletines y redes sociales. Dicho administrador tendra como propésito moderar y encausar
sus contenidos hacia un servicio integral para el usuario, dentro del marco misional de la entidad y sera el
funcionario que designe la coordinacion del Grupo Interno de Trabajo de Atencién al Usuario y Gestién
Documental, quien se hara responsable de la informacion que por estos medios se proporcione, en concordancia

con los siguientes parametros:

El CHAT, estara habilitado en el horario definido para atender inquietudes, quejas, reclamos y en general para
orientar al usuario sobre los diferentes procedimientos a que haya lugar, apoyandose en los diferentes procesos

institucionales segun aplique, a fin de resolver los requerimientos o solicitudes de los usuarios en linea.

El FORO y las REDES SOCIALES, se consultaran de manera permanente para atender oportunamente las

inquietudes alli consignadas, siempre y cuando tenga relacién con los objetivos misionales del FPS.
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