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002
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ol -‘.-igiﬁﬁal DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y PLANEACION VERSION: 5
MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION FECHA: 30/Sep/2025

1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener un marco de referencia unificado para la gestion, implementacion, mantenimiento y mejora continua del
Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la Empresa Férrea Regional - EFR, que articule los requisitos de las normas ISO 9001:2015 (Gestion de
la Calidad), aspectos pertinentes de la ISO 14001:2015 (Gestion Ambiental), los elementos del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SST) conforme a la normatividad nacional vigente, y las directrices del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

Este Manual tiene como propésito proporcionar una herramienta institucional que oriente la planeacion, ejecucion, evaluacién y mejora de los
procesos, promoviendo la efectividad, la transparencia y la calidad en la prestacion del servicio publico. Asimismo, constituye un recurso
importante para la induccién, formacion y fortalecimiento de las competencias del talento humano, contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos estratégicos y al desarrollo sostenible de la EFR.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

ISO 9000:2015: Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2015: Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

1ISO 9001:2015/Amd.1:2024 Sistemas de gestion de la calidad, requisitos Modificacién 1: Acciones relativas al cambio climatico.

ISO 19011:2012: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

ISO 14001:2015 Sistema de gestién ambiental. Requisitos.

MIPG- Modelo Integrado de Planeacion y Gestién para entidades del Estado.

Resolucion 0312 de 2019 del Ministerio del Trabajo.

Ordenanza No. 038 de 2009 Autorizé al Gobernador de Cundinamarca la constitucion de la EFR.

Conpes 3882 de 2017. Declaratoria de Importancia Estratégica del Proyecto Sistema Integrado de Transporte Masivo - Soacha Fases Il y

Il

« Conpes 3902 de 2017. Declaratoria de importancia estratégica del proyecto RegioTram de Occidente.

« Acuerdo No. 03 de 2023. Establece la Organizacién Interna de la Empresa Férrea Regional S.A.S., se determinan las funciones de sus
dependencias.

« Acuerdo No. 04 de 2023. Establece el Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los empleados publicos de la
Empresa Férrea Regional S.A.S.

« Acuerdo No. 24 de 2023. Modifica el Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los empleados publicos de la
Empresa Férrea Regional S.A.S.

« Ley 872 de 2003 - Por la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades

prestadoras de servicios.

Decreto 1499 de 2017 - Por el cual se actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

Ley 1712 de 2014 - Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional.

Ley 80 de 1993 y Decreto 1082 de 2015 - Régimen de contratacion estatal.

Ley 1581 de 2012 - Proteccion de datos personales.

Decreto 1072 de 2015 - Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo.

Documentacién interna que soporta el SIG.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones aplicables al Sistema Integrado de Gestién de la Empresa Férrea Regional S.A.S. corresponden a los establecidos
en la norma ISO 9000:2015 y en las normas complementarias que integran el SIG.

Con el fin de facilitar la comprension del presente Manual y de la documentacion institucional, se relacionan las siguientes abreviaturas y
definiciones de uso interno:

Abreviaturas

« LMD: Listado Maestro de Documentos
« SIG: Sistema Integrado de Gestion
» MIPG: Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion

Definiciones basicas

« No conformidad: Incumplimiento de un requisito establecido en el Sistema Integrado de Gestion o en la normatividad aplicable.

« Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada y prevenir su recurrencia.

« Parte interesada: Persona, grupo u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse afectada por las actividades, productos o
servicios de la Empresa Férrea Regional S.A.S.

« Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos y optimizar el desempefio del Sistema
Integrado de Gestion.

4. CONDICIONES DE OPERACION

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
La Empresa Férrea Regional S.A.S. (EFR) es una sociedad por acciones simplificada, descentralizada del orden departamental, de caracter
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comercial con aportes publicos, creada el 15 de diciembre de 2010. Su objeto social consiste en la gestion, organizacion y planeacion del
Sistema Integrado de Transporte Regional del Departamento de Cundinamarca, bajo la modalidad de transporte terrestre ferroviario,
promoviendo ademas la integracion del transporte de pasajeros municipal, en cumplimiento de las condiciones establecidas por la normativa
vigente y las autoridades competentes.

La EFR cuenta con autonomia administrativa, patrimonial y presupuestal, y su régimen juridico corresponde al de las Empresas Industriales y
Comerciales del Estado, conforme a lo dispuesto en la Ley 489 de 1998.

De acuerdo con los convenios de cofinanciacion suscritos entre la Nacion, la Gobernaciéon de Cundinamarca y la Empresa Férrea Regional en
noviembre de 2017, la EFR fue designada como Ente Gestor de los proyectos férreos regionales que le sean asignados, asumiendo la
responsabilidad de liderar su planeacion, ejecucion y seguimiento, en articulaciéon con las politicas publicas de movilidad sostenible, desarrollo
territorial y fortalecimiento institucional del Departamento.

FORMULACION ESTRATEGICA

La planeacién estratégica de la Empresa Férrea Regional S.A.S. (EFR) se fundamenta en su objeto social y deber publico como entidad
descentralizada del orden departamental, lo que implica no solo la consecucidon de sus metas organizacionales, sino también una contribucion
directa al desarrollo humano, econémico, social y ambiental de los habitantes de Cundinamarca.

ion Vision

2 implement de tre nal En el 2030 seremos lideres en la gestion y operacion de sistemas de
i transporte regional innovadores, sostenibles y modernos que
contribuya al desarrollo social y econdmico del territorio.

Ilustracién 1 Misién y Visién EFR

Bajo este enfoque, la Alta Direccion estructurd el Plan Estratégico Institucional 2025-2028, concebido como el instrumento que orienta a la
Empresa en el mediano plazo hacia el cumplimiento de su visidon de consolidarse como entidad lider en la gestion y operacion de sistemas de
transporte regional sostenible y eficiente.

Este plan se construye tomando como referencia las lineas estratégicas del Plan Departamental de Desarrollo, e incorpora objetivos estratégicos
y lineas internas que articulan la gestion de los procesos institucionales, garantizando la coherencia entre la planeacién, la ejecucion, el
seguimiento y la evaluacién del desempeno organizacional.

Asimismo, de manera anual, la EFR formula sus Planes de Accion Institucional, donde se definen las metas, actividades, programas y proyectos
necesarios para materializar los objetivos estratégicos y avanzar progresivamente hacia la vision corporativa.

La formulacion estratégica de la Empresa se estructura en tres (3) lineas estratégicas alineadas con el Plan Departamental de Desarrollo, de las

cuales se derivan diez (10) objetivos estratégicos que orientan la gestion en los niveles estratégico, tactico y operativo, fortaleciendo la
articulacion entre la politica publica, los proyectos férreos regionales y la mejora continua institucional.

https://efrcundinamarca.isolucion.co/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY 3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ29u. ..
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Linea Estratégica (Plan
Departamental de Desarrollo Objetivos Estratégicos EFR 2025-2028
2024-2028)
1. Puesta en marcha del Sistema de Transporte Férreo de Pasajeros -
RegioTram de Occidente

2. Realizar acompafiamiento técnico para la estructuracion del proyecto
RegioTram del Norte

Competitividad compartida — Movilidad| 3. Puesta en marcha de la extension de la troncal NQS del SITM a Soacha
contemporanea fases II y III

4. Estructurar a nivel de factibilidad del proyecto Transmilenio a Soacha
Fase IV

5. Ejecutar los gastos de fuente subvencidn para la operacion del ente
gestor de los proyectos de transporte masivo regional.

6. Establecer acciones para contar con politicas sostenibles e informacion
para la adaptacion al cambio climatico de los proyectos de la EFR vy las
gestiones de la entidad

7. Implementacion de Cultura Regio

Bienestar verde - Adaptacion al
cambio climatico

8. Fortalecer relacionamiento con medios de comunicacidn y territorio
Bien gobernar - Eficiencia y
modernizacién administrativa 9. Fortalecimiento Institucional

10. Fortalecimiento del Capital Humano y la Estructura Funcional de la
Entidad.

Ilustracién 2 Lineas y objetivos estratégicos

En conjunto, el analisis del contexto organizacional, la comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, y la definicién
del alcance y de la formulacion estratégica del Sistema Integrado de Gestion, permiten a la Empresa Férrea Regional S.A.S. contar con una
base solida para la planeacion, implementacion y mejora continua de su gestion institucional.

Este enfoque integral garantiza que las acciones y decisiones de la Empresa estén alineadas con su propésito misional, con los objetivos
estratégicos definidos, con los principios del MIPG y de las normas ISO adoptadas, fortaleciendo asi la gobernanza, la eficiencia, la
sostenibilidad y la transparencia en la gestion publica que la caracteriza como ente gestor de los sistemas de transporte regional.

4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
La Empresa Férrea Regional S.A.S., realiza periddicamente el andlisis de su contexto interno y externo, en coherencia con su planeacion
estratégica y los lineamientos del Sistema Integrado de Gestién (SIG).

Este analisis se revisa de forma anual con el fin de identificar los factores que pueden influir de manera positiva o negativa en el cumplimiento de
los objetivos estratégicos e institucionales, permitiendo a la entidad anticipar riesgos, aprovechar oportunidades y fortalecer su capacidad de
gestion.

Los resultados se consolidan en el formato FR-EFR-DEP-022 Matriz FODA Institucional y por Procesos, documento que integra los hallazgos
obtenidos del analisis estratégico y los resultados de las reuniones de seguimiento, auditorias internas, evaluaciones de desempefio y demas
fuentes de informacién del SIG.

Analisis del contexto interno

La EFR identifica y evalua los factores internos que influyen en el desempefio institucional, considerando entre otros:

El talento humano: capacidades, habilidades, competencias y compromiso organizacional.
Los procedimientos establecidos: suficiencia, claridad y utilidad.

La articulacion entre procesos dentro de la cadena de valor.

Los recursos tecnoldgicos, fisicos y financieros disponibles.

La estructura organizacional para la ejecucion de los procesos.

Los productos y servicios entregados y su impacto en la ciudadania.

La cultura institucional y su alineacion con la estrategia organizacional.

A partir de este andlisis, la entidad determina:

« Fortalezas: Ventajas competitivas, recursos o capacidades que distinguen a la Empresa y contribuyen de manera significativa al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

« Debilidades: Factores internos que requieren fortalecimiento o mejora para evitar impactos negativos en el desempefio de los procesos o
de la organizacion.

3/19



29/7/26, 20:59 Documento

https://efrcundinamarca.isolucion.co/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY 3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ29u. ..

Analisis del contexto externo

La EFR evallia los factores del entorno que pueden afectar su desempefio organizacional, utilizando la metodologia PESTAL (Politico,
Econdémico, Social, Tecnolégico, Ambiental y Legal).

El propdsito es anticipar condiciones externas que representen riesgos o que generen oportunidades que puedan aprovecharse en beneficio
institucional.

De esta evaluacion se derivan:

« Oportunidades: Condiciones externas favorables que pueden impulsar la gestion institucional o potenciar los resultados esperados.
« Amenazas: Factores externos que podrian afectar de forma negativa el desempefio de los procesos o el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

Abordaje de los factores del contexto

El tratamiento de los factores mas relevantes identificados se realiza considerando la capacidad organizacional y los recursos presupuestales
disponibles, mediante estrategias y acciones orientadas a:

Potenciar las fortalezas institucionales.
Aprovechar las oportunidades del entorno.
Corregir debilidades internas.

Mitigar o controlar las amenazas identificadas.

Gestion de oportunidades y acciones de mejora

Las oportunidades de mejora se gestionan conforme a la GU-EFR-DEP-001 Guia para la gestién de oportunidades y al PR-EFR-DEP-005
Procedimiento de Acciones correctivas y oportunidades de mejoramiento.

Se efectia el seguimiento a dichas acciones abordadas en el transcurso de la vigencia, tanto en el Plan de Accién Institucional como en el
aplicativo de Acciones de Mejora de la Intranet.

Gestion del riesgo y del cambio

Los riesgos identificados en los procesos de la Empresa Férrea Regional S.A.S. se abordan mediante controles, acciones preventivas y planes
de mitigacién, conforme a lo establecido en el MA-EFR-GR-001 Manual para la gestion de riesgos y la GU-EFR-GR-002 Guia para la Gestion de
riesgos de proyectos de Infraestructura.

Los controles definidos se documentan en los Mapas de Riesgos y su seguimiento se realiza en el repositorio designado para tal fin, en el Plan
de Accion Institucional o en el aplicativo de Acciones de Mejora de la Intranet, segun corresponda, asegurando la trazabilidad de las medidas
adoptadas vy la verificacion de su eficacia.

Cuando los resultados del analisis del contexto o de la gestion del riesgo impliquen la necesidad de efectuar cambios significativos en la
infraestructura, estructura organizacional, tecnologia, métodos de trabajo, procesos, servicios o cualquier otro elemento que impacte el Sistema
Integrado de Gestion (SIG), la EFR aplicard el PR-EFR-PDE-001 Procedimiento de Planificacion y gestion de los cambios, garantizando la
evaluacion previa de impactos, la aprobacién de los ajustes y la preservacion de la integridad del SIG.

4.1.1. EFR ente gestor de proyectos

La Empresa Férrea Regional S.A.S., actia como Ente Gestor, siendo el organismo responsable de la planeacion, ejecucion, puesta en marcha y
control de la operacién de los proyectos férreos asignados, asi como de garantizar la calidad y continuidad del servicio al usuario.

En su rol de Ente Gestor, la EFR debe establecer los mecanismos de ajuste, control y seguimiento econémico, técnico y operativo, que aseguren
la viabilidad, sostenibilidad y eficiencia de los proyectos durante todas sus etapas.

La gestion de la EFR se desarrolla en cumplimiento del encargo conferido por las entidades territoriales, mediante el cual asume la
responsabilidad de adelantar las acciones necesarias para la implementacion, desarrollo y administracion de los proyectos férreos regionales,
incluyendo la construccién de infraestructura y la coordinacién interinstitucional requerida para su ejecucion.

Los costos asociados a la infraestructura son cubiertos con los recursos provenientes de la Nacion y de los entes territoriales, sin perjuicio de
que la titularidad de dichos recursos, asi como de las obras e infraestructura construidas, permanezca en cabeza de la entidad territorial
correspondiente.

4.2. COMPRENSION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

La Empresa Férrea Regional S.A.S., identifica y comprende las necesidades y expectativas de sus clientes y partes interesadas tomando como
base las disposiciones del Plan Departamental de Desarrollo, en el cual se consideran las problematicas y necesidades que deben abordarse en
cada una de las lineas estratégicas que integran los proyectos a cargo de la Empresa, en coherencia con sus funciones misionales y los
lineamientos del Sistema Integrado de Gestion.

De acuerdo con su naturaleza, se consideran partes interesadas externas de la EFR las siguientes:

Categoria Parte interesada
Comunidad Concejos municipales

Habitantes de areas de influencia de los proyectos
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Categoria Parte interesada
Juntas de Accion Comunal

Veedurias
Personerias municipales

Comunidades étnicas

Asamblea y Secretarias del Departamento
Organismos gubernamentales Organismos y entidades del orden municipal

Entidades del orden nacional

Procuraduria General de la Nacion

Fiscalia General de la Nacidn
Entes de control

Contraloria de Cundinamarca

Contraloria General de la Republica
Concesionarios

Contratistas de obra

Interventorias

Proveedores
Bancos financiadores de proyectos
Fiduciarias administradoras de recursos
Otros proveedores de bienes y servicios
Universidades

Aliados

ALAMYS (Asociacion Latinoamericana de Metros y Subterraneos)

Ilustracién 3 Partes interesadas externas

Las partes interesadas internas son las siguientes:

Categoria Parte interesada

Junta Directiva
Tomadores de
decisiones Accionistas
Gerente General

Trabajadores Oficiales.
Personal Servidores publicos.

Contratistas de prestacion de servicios
Organos de control Revisoria fiscal

Ilustracion 4 Partes interesadas internas

Cada proyecto asignado a la Empresa Férrea Regional, conforme a la competencia otorgada por la Gobernacion de Cundinamarca, presenta
necesidades y expectativas especificas consignadas en los documentos CONPES y demas instrumentos de planeacion sectorial. Estos
documentos contienen el diagndstico de las problematicas a resolver, el entorno juridico, las soluciones factibles, las entidades involucradas, los
mecanismos de coordinacion y las actuaciones requeridas dentro de las competencias institucionales, a través de las cuales se implementan las
recomendaciones establecidas.

El cumplimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas se verifica durante la ejecucién de los proyectos, mediante el
ejercicio de la interventoria a los contratos de obra o concesién suscritos, cuyas minutas y apéndices definen los requisitos de los productos,
servicios o entregables, reflejando las expectativas de los beneficiarios y demas partes interesadas.

De acuerdo con la PO-EFR-SAC-002 Politica de Servicio al Ciudadano, la Empresa Férrea Regional S.A.S., promueve la mejora continua de los
procesos asociados a la atencion, participacion y satisfaccion ciudadana.

En este contexto, la retroalimentacion proveniente de los clientes y partes interesadas, obtenida a través de las PQRSDF, gestionadas conforme
al PR-EFR-SAC-001 Procedimiento de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, asi como los
resultados de la medicién de la satisfaccion definidos en el PR-EFR-SAC-003 Medicion de la Satisfaccion de los Grupos de Interés, constituyen
insumos esenciales para fortalecer el conocimiento sobre las necesidades y expectativas de los usuarios.
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En cumplimiento de la Enmienda 1 de la Norma ISO 9001:2015, relativa a las acciones frente al cambio climatico (2024), la EFR adopté la PO-
EFR-GSA-001 Politica de sostenibilidad, la cual establece los lineamientos estratégicos para integrar la sostenibilidad como eje transversal de la
gestion institucional y de los proyectos a su cargo. Esta politica se encuentra alineada con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), el
Acuerdo de Paris, la normativa nacional y el Plan Departamental de Desarrollo, promoviendo un desarrollo inclusivo, resiliente y bajo en
carbono.

Las necesidades y expectativas relacionadas con el cambio climatico se encuentran identificadas y valoradas en el documento FR-EFR-DEP-
021 Identificacién de Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas, en el cual se determinan las acciones necesarias para su atencion y
cumplimiento.

Asi mismo, la PO-EFR-GSA-002 Politica de Responsabilidad Social Empresarial establece los lineamientos para el desarrollo de programas y
proyectos de RSE en la operacion institucional y en los proyectos de infraestructura de transporte masivo, ejecutados a través de contratos de
obra o concesion, con un enfoque de sostenibilidad, mejora continua y aporte a los ODS.

Finalmente, se han identificado las necesidades y expectativas de las partes interesadas internas, como los colaboradores, contratistas y
prestadores de servicios, entre otros actores vinculados con los procesos estratégicos y de apoyo. Estas necesidades se consideran en el marco
del mejoramiento continuo del Sistema Integrado de Gestion y se encuentran documentadas y actualizadas en el FR-EFR-DEP-021
Identificacion de Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas.

4.3. ALCANCE DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Gestion e implementacion de Sistemas de Transporte Regional Sostenibles, Seguros y Eficientes
4.3.1. Aplicabilidad de la ISO 9001:2015

La Empresa Férrea Regional S.A.S. aplica en su totalidad los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de la Calidad, asi como
los de la ISO 9001:2015/Amd.1:2024 - Acciones relativas al cambio climatico, garantizando el cumplimiento de los principios de gestion de la
calidad, el enfoque al cliente, la mejora continua y la incorporacion de la sostenibilidad como eje estratégico.

4.3.2. Aplicabilidad de la ISO 14001:2015

La EFR implementa los requisitos definidos en el Programa de Excelencia Ambiental Distrital (PREAD) y ha integrado los lineamientos mas
relevantes de la NTC ISO 14001:2015 - Sistema de Gestion Ambiental, con el fin de promover una gestion responsable de los aspectos e
impactos ambientales derivados de sus actividades, servicios y proyectos de infraestructura de transporte regional.

4.3.3. Aplicabilidad de la ISO 14001:2015

La Empresa Férrea Regional aplica los requisitos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) conforme a la
Resolucion 0312 de 2019 del Ministerio del Trabajo, asegurando condiciones laborales seguras, el control de los riesgos ocupacionales y la
proteccion integral de los trabajadores, contratistas y demas personal que participe en sus actividades.

4.3.4. Limites del sistema de gestion

La EFR es el ente gestor de los proyectos que le asigne la Gobernacion de Cundinamarca. Segun concepto No. 3-2013-032328 expedido por la
Subdireccion juridica del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, el Ente Gestor es el organismo encargado de planear, ejecutar, poner en
marcha, controlar la operacion de los sistemas de transporte asignados, y debe establecer los mecanismos de ajuste y control necesarios para
mantener en todo momento la viabilidad y sostenibilidad de los proyectos.

Asimismo, de acuerdo con el objeto social de la empresa corresponde a la EFR: (i) El desarrollo, establecimiento, explotacion y operacion del
sistema de transporte masivo y del sistema de transporte ferroviario, incluyendo las respectivas infraestructuras. (ii) la gestion, de otros sistemas
alternativos de transporte, cuando asi lo determinen las autoridades competentes, asi como a facilitar y coadyuvar a la integracién modal con
otros sistemas de transporte de entes gestores y modos de transporte para la correcta prestacion de servicio de transporte. (iii) La gestion,
ejecucion y administracion de proyectos de infraestructura de transporte que atiendan las necesidades de movilidad, cuando dicha labor se
asigne o delegue por la correspondiente autoridad de transporte a través convenio o contrato, labores que podra desempenar directamente o
con terceros. (iv) Prestar servicios de asesoria, consultoria, asistencia técnica y capacitacion en servicios de transporte publico en sus diferentes
modalidades. En el cumplimiento del su objeto social, la EMPRESA FERREA REGIONAL S.A.S., contribuird al mejoramiento de la
infraestructura fisica del Departamento, mejorar su capacidad competitiva en materia turistica, comercial y de servicios.

4.4. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y SUS PROCESOS

El Sistema Integrado de Gestion de la Empresa Férrea Regional S.A.S., es el conjunto de elementos, politicas, procesos, procedimientos,
recursos y responsabilidades interrelacionadas que interactian de manera unificada y arménica para garantizar el cumplimiento de los objetivos
institucionales, los requisitos legales y otros requisitos aplicables, asi como para promover la satisfaccion de las partes interesadas y la mejora
continua del desempefio organizacional.

El SIG articula los sistemas de Gestion de la Calidad, Ambiental y de Seguridad y Salud en el Trabajo, bajo un enfoque basado en procesos, la
gestion de riesgos y oportunidades, y la alineacion con la planeacion estratégica de la Empresa.

La Empresa Férrea Regional S.A.S. adopté oficialmente su Sistema Integrado de Gestiéon mediante la Resolucion No. 012 de 2022, como parte
del compromiso institucional con la excelencia, la sostenibilidad y la eficiencia en la gestion de los proyectos de transporte regional.

El SIG se estructura en torno a los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion, los cuales se encuentran definidos en el MP-
EFR-DEP-001 Mapa de Procesos, documento que establece las interacciones entre ellos y las entradas y salidas que aseguran su
funcionamiento eficaz.

Este esquema permite visualizar como los diferentes procesos se interrelacionan y contribuyen al logro de los resultados previstos, garantizando
la eficacia y mejora continua del Sistema.
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Ilustracion 5 Mapa de procesos

La estructura del Mapa de Procesos se organiza en cuatro grandes categorias:

. Procesos Estratégicos: Comprenden las actividades relacionadas con la planeacion, definicion de politicas, establecimiento de estrategias y
asignacion de recursos, orientadas al cumplimiento de la mision, visién y objetivos institucionales.

. Procesos Misionales: Integran los procesos directamente vinculados con la gestion, desarrollo y ejecucién de los proyectos a cargo de la
Empresa, en concordancia con su objeto social y funciones misionales.

. Procesos de Apoyo: Incluyen las actividades que suministran los recursos, herramientas y servicios necesarios para asegurar el funcionamiento
eficiente de los procesos estratégicos y misionales.

. Procesos de Evaluacion: Comprenden los mecanismos de seguimiento, medicion, analisis y mejora del desempefio institucional, asegurando el
cumplimiento de los requisitos y la eficacia del Sistema Integrado de Gestion.

5. LIDERAZGO
5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

La Alta Direccion de la Empresa Férrea Regional S.A.S., demuestra su liderazgo y compromiso con la implementacion, mantenimiento y mejora
del Sistema Integrado de Gestion (SIG) alineada con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), mediante las siguientes acciones:

. Integrando la politica y los objetivos del SIG con el contexto institucional, la direccién estratégica y los propésitos misionales de la Empresa.

. Promoviendo el enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos, asegurando su aplicacion en la planificacion, ejecucion y
evaluacion de cada proceso.

. Asignando los recursos necesarios para la adecuada operacién, seguimiento y mejora del SIG.

. Comunicando la importancia de la gestion integrada, el cumplimiento de los requisitos legales, normativos y de las partes interesadas, y la
contribucidn de cada servidor al logro de los objetivos institucionales.

. Asegurando que el SIG logre los resultados previstos, mediante el liderazgo, acompafamiento y toma de decisiones fundamentadas en datos y
evidencias.

. Dirigiendo, comprometiendo y apoyando al personal, incluyendo trabajadores oficiales, servidores publicos y contratistas, para fortalecer su
participacion y sentido de pertenencia frente al Sistema.

. Previniendo, controlando y mitigando los impactos ambientales derivados de las actividades institucionales, promoviendo el uso racional y

eficiente de los recursos naturales y la gestién adecuada de los residuos.
. Impulsando la mejora continua, a través de la identificacion, implementacion y seguimiento de acciones de mejora que fortalezcan el

desempefio institucional y la sostenibilidad de los procesos.
5.2. POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION - SIG

La Empresa Férrea Regional S.A.S. estad comprometida con la "Gestién e implementacion de sistemas de transporte sostenibles, seguros y
eficientes, que contribuyan al desarrollo social y econdmico de la region, mediante el cumplimiento de requisitos aplicables, el aumento de la
satisfaccion de las partes interesadas y el mejoramiento continuo de sus procesos".

Este compromiso se consolida a través de un Sistema Integrado de Gestién (SIG) que articula la capacidad técnica, la transparencia y el
compromiso del talento humano con el uso eficiente de los recursos tecnoldgicos, financieros y de infraestructura, en un ambiente de trabajo
seguro, saludable y responsable con el medio ambiente, garantizando asi la sostenibilidad y la integridad de la gestion institucional.
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La presente politica aplica a todos los niveles y procesos de la EFR, incluyendo los estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion, asi como
a todos los colaboradores, contratistas y partes interesadas vinculados directa o indirectamente con la planeacion, ejecucion, operacion y
seguimiento de los sistemas de transporte regional bajo su gestion.

Esta politica se encuentra formalizada en el documento PO-EFR-DEP-001 Politica de la calidad, el cual define su alineacion con los objetivos
institucionales y de calidad, las responsabilidades especificas dentro de la Empresa y las condiciones para su implementacion, mantenimiento y
mejora en el marco del Sistema Integrado de Gestion.

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

5.3.1. Estructura organica

La EFR cuenta con una estructura organizacional definida en el Acuerdo 003 de mayo de 2023, "Por el cual se establece la organizacion interna
de la Empresa Férrea Regional S.A.S., se determinan las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones".

Esta estructura se orienta a garantizar una gestion eficiente, transparente y alineada con el cumplimiento del objeto social de la Empresa,
mediante la articulacion entre la Gerencia General, las oficinas asesoras y las dependencias operativas.

De igual manera, el Acuerdo 004 de 2023 establece los roles y funciones de cada dependencia, asignando responsabilidades especificas a la
Gerencia General, los niveles directivos y los niveles operativos.

En dicho marco, la alta direccion lidera la planeacion estratégica, la toma de decisiones y la direccion del Sistema Integrado de Gestion,
asegurando su sostenibilidad, eficacia y mejora continua.

Estructura organica - Organigrama
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REVISORLA FISGAL
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Direccion Estructuracion Direccion Administrativa y Direccion Técnica Direccion de Contratacion|
Financiera Financiera

Subd. Proyectos Férreos

Tesoreria Subd. Proyectos Especiales

Subd. Integracion, Sostenibilidad
y Entorna

- areprets GO e O «
;y":'-‘:d @ Cundinamarea

Ilustracion 6 Organigrama

5.3.2. Asignacion de roles y responsabilidades del SIG

En cumplimiento de lo establecido en la Norma ISO 9001:2015, numeral 5.3, la Empresa Férrea Regional ha definido los roles,
responsabilidades y niveles de autoridad requeridos para la implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema Integrado de Gestion.

Estos roles aseguran que todas las personas comprendan su papel en el cumplimiento de los objetivos institucionales, de calidad, ambientales,
de seguridad y salud en el trabajo, y de los demas componentes que integran el SIG.

La asignacion de responsabilidades permite garantizar que:

. El SIG sea implementado, mantenido y mejorado eficazmente.

. Se promueva el cumplimiento de los requisitos normativos y reglamentarios aplicables.
. Se asegure la disponibilidad de los recursos necesarios para la operacion del sistema.
. Se garantice la comunicacién, seguimiento y control de las actividades institucionales.
. Se fomente la participacion activa y el compromiso de los servidores y contratistas.

5.3.3. Coordinacion institucional del SIG

Para el funcionamiento del Sistema Integrado de Gestién, la Empresa ha establecido una estructura de coordinacién que incluye, entre otros, los
siguientes actores:

. Gerente General, quien asume la maxima responsabilidad sobre el desempefio del sistema y la rendicién de cuentas ante las instancias de
control.

. Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion Institucional, encargado de coordinar la planeacion, seguimiento y mejora del SIG.

. Jefe de la Oficina de Control Interno, encargada de la evaluacion independiente del sistema, conforme a las directrices del Modelo Integrado de
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Planeacion y Gestion (MIPG).

. Jefe de la Oficina de Riesgos y Seguridad, encargada de gestionar los aspectos relacionados con la identificacién, andlisis y tratamiento de los
riesgos institucionales.

. Lideres de proceso, responsables de la gestion, control y mejora de los procesos bajo su direccion.

. Facilitadores y enlaces SIG, quienes apoyan la gestion documental, el seguimiento a indicadores y la implementacion de acciones de mejora.

. Auditores internos, responsables de verificar la conformidad y eficacia del sistema en los diferentes procesos.

5.3.4. Metodologia para la definicién de responsabilidades

La Empresa Férrea Regional utiliza la metodologia RACI como herramienta para identificar, documentar y mantener actualizadas las
responsabilidades y niveles de autoridad asociados a cada proceso del Sistema Integrado de Gestion.

Esta metodologia permite establecer con claridad los diferentes niveles de participacion de los actores institucionales en la planeacion,
ejecucion, verificacion y mejora de los procesos, fortaleciendo la trazabilidad, la coordinacion y la eficiencia del sistema.

La Matriz RACI del SIG se constituye en el instrumento formal que define las responsabilidades especificas de los distintos roles institucionales
frente a los numerales de las normas aplicables y los procesos de la Empresa

Su nombre proviene del acronimo RACI, que corresponde a las siguientes categorias:

. R - Responsable: Persona o rol que ejecuta directamente la actividad o tarea asignada. Es quien realiza el trabajo necesario para cumplir el
objetivo o entregar el resultado.

. A - Aprobador (o Autoridad): Persona o rol con la autoridad final sobre la actividad. Supervisa, aprueba y asume la rendicién de cuentas del
resultado.

. C - Consultado: Persona o rol que proporciona asesoria, acompafiamiento técnico o informacion necesaria para la ejecucion de la actividad. La
comunicacion es bidireccional.

. I - Informado: Persona o rol que debe ser notificado sobre el desarrollo o resultado de la actividad. La comunicacién es unidireccional.

Este modelo facilita la claridad en la asignacién de funciones, evita duplicidades y promueve la coordinacioén y eficiencia en la gestion del SIG.

Los demas actores involucrados en la Empresa Férrea Regional S.A.S. participan como informados, de acuerdo con su nivel de competencia e
interaccion con los procesos.

Actividad / Jefe OAPI Lider Jefe de Auditores

N° | Requisito ISO (G;Z:neel:';el (Rep. de Facgl;\t:ldor Egllaé:e .':;aé? Riesgos y | (Lidery Re;g;gs;l:: le
9001:2015 Direccion) Proceso Seguridad| Apoyo)
Analizar el
a1 contexto interno A R R C C I R I I

y externo de la
organizacion
Identificar partes
4.2 |interesadas y sus A R C C C I C I I
necesidades

Determinar el
alcance del SIG

Mantener e
4.4 implementar los I R R C C I C I C
procesos del SIG

Demostrar
liderazgo y
compromiso con
el SIG

Establecer y
comunicar la
politica de
calidad

Asignar roles,

5.3 [responsabilidades| R/A R C I I I I I I
y autoridades
Identificar

6.1 |riesgosy A C R C C I R I I
oportunidades
Establecer y
hacer

6.2 seguimiento a los A R R C Cc I Cc I I
objetivos de
calidad
Gestionar

6.3 [cambios en el I A R C C I C I I
SIG o procesos

4.3

5.1.1 R/A R/A Cc I I I Cc I I

5.2 R/A R Cc C Cc I I I I
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No

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

9.1

9.2

9.3

10.1

10.2

Actividad /
Requisito ISO

9001:2015
Asegurar
recursos
(humanos,
infraestructura,
ambiente,
conocimiento)
Asegurar

competencia del
personal

Promover toma
de conciencia del
SIG

Establecer
comunicacion
interna y externa
del SIG

Control de la
informacion
documentada
Planificacion y
control
operacional del
proceso

Atencidn de
requisitos del
cliente y partes
interesadas
(PQRSDF)
Disefio y
desarrollo de
servicios o
proyectos

Control de
proveedores y
servicios
externos

Prestacion del
servicio

Liberacion del
servicio conforme
a requisitos
Control de
salidas no
conformes
Seguimiento,
medicion, analisis
y evaluacion del
desempefio

Auditorias
internas
Revision por la
direccion
Mejora continua
del SIG

Tratamiento de
no
conformidades y
acciones
correctivas

Gerente
General

Jefe OAPI Lider

(Rep.

Direccion) Proceso

R/A

R/A

R/A

R/A

de

R/A

R/A

R/A

R/A

R/A

Documento

Facilitador Enlace Jefe

OAPI

SIG |OCI

Cc I
Cc I
R I
R I
R I
C I
C I
Cc I
I I
Cc I
C I
C I
R I
I R/C
C Cc
Cc Cc
R A

Jefe de Auditores
Riesgos y | (Lider y
Seguridad| Apoyo)

Cc I
I I
I I
I I
C I
I I
I I
I I
I I
I I
C I
C I
Cc I
I R
Cc Cc
Cc Cc
Cc Cc

Responsable

PQRSDF
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Actividad / Gerente Jefe OAPI| Lider Facilitador Enlace Jefe Jefe de Auditores Responsable
N° | Requisito ISO General (Rep. de OAPI SIG OCI Riesgos y | (Lider y PERSDF
9001:2015 Direccion) Proceso Seguridad| Apoyo)
Identificacion de
10.3 oportunidades de I R/A R/A C R I C I C
mejora

6. PLANIFICACION
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Con el proposito de asegurar la eficacia del Sistema Integrado de Gestion y el cumplimiento de los resultados planificados, la EFR identifica,
analiza y gestiona los riesgos y oportunidades derivados del contexto organizacional, asi como de las necesidades y expectativas de sus partes
interesadas.

Estas acciones permiten fortalecer la capacidad institucional para:

. Prevenir o reducir efectos no deseados.
. Aprovechar oportunidades que contribuyan al cumplimiento de los objetivos estratégicos.
. Promover la mejora continua del desempeiio institucional y del SIG.

La gestién del riesgo se desarrolla conforme a los lineamientos establecidos en el documento MA-EFR-GR-001 Manual para la Gestion de
Riesgos, que define el marco metodoldgico para la identificacion, valoracion, tratamiento, seguimiento y control de los riesgos institucionales.
Las instrucciones especificas para la aplicacion de la metodologia y el diligenciamiento de los mapas de riesgo se encuentran en los siguientes
documentos:

. IN-EFR-GR-001 Instructivo Diligenciamiento y Seguimiento Mapa de Riesgos.
. IN-EFR-GR-002 Instructivo Diligenciamiento y Seguimiento Mapa de Riesgos de Corrupcion.

Para los riesgos asociados a los proyectos estratégicos de infraestructura, la Empresa aplica los lineamientos de la GU-EFR-GR-002 Guia para
la Gestion de Riesgos de los Proyectos de Infraestructura, la cual incluye herramientas especializadas de analisis, evaluacién y seguimiento
durante todo el ciclo de vida de los proyectos a cargo de la EFR.

De igual manera, la identificacion y gestion de oportunidades se desarrolla conforme a la GU-EFR-DEP-001 Guia para la Gestion de
Oportunidades, documento que establece la metodologia para analizar las situaciones o factores favorables que pueden mejorar el desempefio
institucional, incrementar la eficiencia de los procesos o fortalecer la satisfaccion de las partes interesadas.

Las oportunidades identificadas en el analisis del contexto estratégico que se incorporan como actividades en los planes de accion
institucionales son objeto de seguimiento y evaluacion periddica, garantizando su trazabilidad y su contribucion a los objetivos del SIG.

6.2. OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

La EFR, establece, implementa y mantiene los objetivos del Sistema Integrado de Gestién en coherencia con su politica, su direccionamiento
estratégico y los compromisos institucionales.

Estos objetivos orientan la gestién hacia el cumplimiento de los requisitos legales, normativos y de las partes interesadas, fomentando la mejora
continua y el fortalecimiento de la eficacia de los procesos.

Los objetivos del SIG se formulan aplicando los criterios SMART (especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un horizonte de tiempo
definido), asegurando su alineacién con los objetivos estratégicos y con los planes institucionales y por proceso.

El seguimiento al cumplimiento de los objetivos se realiza mediante:

. Los informes de evaluacién del desempefio institucional y del SIG.

. Las revisiones por la direccion y los comités institucionales de gestion y desempenio.
. Los resultados de las auditorias internas y externas.

Estas herramientas permiten analizar el avance, identificar desviaciones, establecer acciones correctivas y de mejora, y asegurar la pertinencia y
efectividad de los objetivos.

A continuacion, se presentan los objetivos del Sistema Integrado de Gestion, se establece el proceso responsable y el indicador con el cual se
medira su cumplimiento:

Cantidad de informes de

Ejecucién de interventoria revisados del
Proyectos - proyecto Transmilenio a
Desarrollar
Sistemas de Soacha
Cantidad de informes de
Transporte . L. h ;
1 . Ejecucién de interventoria del proyecto
Regional del . .
Proyectos - RegioTram de Occidente
Departamento de .
revisados

Cundinamarca
Estructuracion de Avance en la estructuracion
Proyectos del proyecto RegioTram Norte
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Ilustracién 7 Objetivos del sistema integrado de gestion

6.3. PLANIFICACION DE CAMBIOS

La EFR, cuenta con el PR-EFR-DEP-001 Procedimiento de Planificacion y Gestion de los cambios, cuyo propdsito es mantener la integridad del
Sistema Integrado de Gestion y mitigar los posibles efectos adversos derivados de los cambios que la organizacién requiera implementar.

Este procedimiento define la metodologia para la identificacion, analisis, planificacion, aprobacién, ejecucion, seguimiento y cierre de los
cambios, considerando:

. El propésito del cambio y sus posibles consecuencias.

. El impacto sobre los componentes del SIG (Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo, Seguridad y Privacidad de la Informacion, y Gestién
Ambiental y Social).

. La disponibilidad de recursos necesarios para su implementacion.

. Los riesgos asociados y las medidas para mitigarlos.

La planificacion de cambios busca garantizar la continuidad operativa, fortalecer la mejora continua, promover la sostenibilidad organizacional y
asegurar el cumplimiento de los requisitos legales y normativos aplicables.

7. APOYO
7.1. RECURSOS

La EFR determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del Sistema
Integrado de Gestion, asegurando su sostenibilidad a través de la aprobacion anual del presupuesto institucional.

Dicho presupuesto garantiza la disponibilidad de recursos humanos, tecnoldgicos, financieros, fisicos e informaticos requeridos para la
operacion eficaz, eficiente y efectiva de los procesos y para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Entidad.

7.1.1. Talento Humano

Mediante los procesos de Gestion del Talento Humano y Gestion Contractual, la EFR asegura que el personal vinculado sea suficiente,
competente y alineado con las necesidades institucionales, con base en su formacion, experiencia y habilidades.

La estructura organizacional se encuentra definida en el Acuerdo 003 de 2023, y la planta de personal fue aprobada conforme al Acuerdo 004 de
2023, en armonia con los estudios técnicos avalados por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Los empleos publicos son de libre nombramiento y remocion, salvo el Jefe de Control Interno, designado por el Gobernador de Cundinamarca
por un periodo fijo de cuatro (4) afios, de acuerdo con el articulo 8 de la Ley 1474 de 2011.

Los trabajadores oficiales se vinculan con base en las competencias definidas en el Manual de Funciones y Competencias Laborales, siguiendo
el Procedimiento PR-EFR-GTH-009 Seleccién y Vinculacion de Trabajadores Oficiales.

La gestién del talento humano se orienta a garantizar la suficiencia y el fortalecimiento de las competencias del personal, conforme al PL-EFR-
GTH-003 Plan Estratégico de Talento Humano, el cual promueve la capacitacion, el desarrollo, la retencién y un ambiente laboral saludable.

La EFR también cuenta con contratistas de apoyo técnico y operativo, cuya vinculacion se realiza mediante procesos de seleccién que verifican
el cumplimiento de las competencias exigidas en los estudios previos y los requisitos contractuales aplicables.

La capacitacion, induccion y reinduccion del personal se desarrollan segun el Procedimiento PR-EFR-GTH-011 Induccién, Reinduccién y
Entrenamiento en el Puesto de Trabajo, con el propésito de generar conciencia sobre la politica y objetivos del SIG, la contribucion al logro de
los resultados institucionales y las implicaciones del incumplimiento.

7.1.2. Infraestructura

La EFR dispone de infraestructura fisica, tecnoldgica y logistica adecuada para el desarrollo de sus procesos y el cumplimiento de sus objetivos
institucionales, entre los que se destacan:

. Oficinas ubicadas en el Edificio Ciudad Empresarial Sarmiento Angulo (Torre T7-T8, piso 7), dotadas con mobiliario y equipos adecuados.
. Tres (3) camionetas en comodato por parte de la Gobernacién de Cundinamarca.
. Equipos de cémputo, software, hardware y redes de comunicacion que soportan las operaciones institucionales.
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El mantenimiento de las instalaciones, bienes y equipos se garantiza mediante contratos y procedimientos internos, especialmente los
Procedimientos PR-EFR-GFT-001 Ingreso y Egreso de Bienes y PR-EFR-GFT-003 Mantenimiento de Bienes.

Los vehiculos cuentan con mantenimiento preventivo y correctivo, y las inspecciones preoperacionales aseguran su correcto funcionamiento.
7.1.3. Ambiente para la operacion de los procesos

La EFR proporciona y mantiene condiciones adecuadas en el ambiente de trabajo, considerando factores sociales, fisicos y psicoldgicos, con el
fin de promover el bienestar, la seguridad y la salud de los colaboradores.

Estas acciones se desarrollan bajo los lineamientos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), conforme a la
Resolucion 0312 de 2019, la PO-EFR-GTH-002 Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo y el PL-EFR-GTH-001 Plan de Trabajo anual de
seguridad y salud en el trabajo SG-SST.

El PL-EFR-GTH-003 Plan Estratégico de Talento Humano y el PL-EFR-GTH-006 Plan de Incentivos Institucionales fomentan la cultura de
prevencion, el autocuidado y la promocién de estilos de vida saludables, contribuyendo al fortalecimiento del clima organizacional y a la mejora
de la calidad de vida laboral.

7.1.4. Recursos de seguimiento y medicion

La Empresa Férrea Regional S.A.S. no dispone directamente de equipos de seguimiento y medicion asociados a las obras de infraestructura; sin
embargo, como ente gestor de los proyectos RegioTram de Occidente y Fases Il y Il de TransMilenio a Soacha, supervisa que la interventoria
contratada garantice la calidad de los trabajos y el cumplimiento de las especificaciones técnicas, incluyendo la calibracién y mantenimiento de
los equipos de medicion utilizados.

Para su operacion interna, la EFR cuenta con infraestructura tecnolégica y fisica que incluye equipos de computo, dispositivos externos, redes
de comunicacion, vehiculos y equipos de seguridad y salud en el trabajo, administrados y mantenidos conforme a los procedimientos PR-EFR-
GFT-001 Ingreso y Egreso de Bienes y PR-EFR-GFT-003 Mantenimiento de Bienes.

Adicionalmente, la Empresa dispone de instrumentos de planificacion tecnolégica, tales como:

. PL-EFR-GFT-001 Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion (PETI).
. PL-EFR-GFT-002Plan de Seguridad y Privacidad de la Informacion.
. EFR-GFT-003 Plan de Tratamiento de Riesgos de Seguridad y Privacidad de la Informacion.

Estos planes aseguran la proteccion de los activos tecnolégicos y la disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacién institucional.
7.1.5. Conocimiento de la Organizacion

La Empresa Férrea Regional S.A.S. identifica, gestiona, mantiene y pone a disposicion el conocimiento necesario para asegurar la operacion
eficaz de sus procesos y el cumplimiento de los objetivos del Sistema Integrado de Gestion.

El conocimiento institucional comprende tanto la informacién documentada (manuales, procedimientos, registros, guias, instructivos, bases de
datos, informes técnicos, entre otros), como el conocimiento tacito derivado de la experiencia, las buenas practicas, las lecciones aprendidas y la
experticia del talento humano.

La gestion del conocimiento se desarrolla en coherencia con la Politica de Gestion del Conocimiento del Modelo Integrado de Planeacioén y
Gestion (MIPG) y conforme a los lineamientos establecidos en el documento MA-EFR-DEP-004 Manual de Gestion del Conocimiento, cuyo
propdsito es establecer el marco estratégico y operativo para fortalecer el desempefio institucional a través del aprendizaje organizacional.

Este manual orienta las acciones de la EFR para:

. Identificar los conocimientos criticos para la operacién de los procesos.

. Capturar y documentar las lecciones aprendidas y buenas practicas generadas en la ejecuciéon de proyectos y actividades.

. Preservar el conocimiento institucional mediante repositorios digitales, informes de gestion y sistemas de informacion.

. Transferir y aplicar el conocimiento a través de procesos de capacitacion, induccion, reinduccion, acompafiamiento técnico y comunidades de
practica.

. Innovar y mejorar continuamente los procesos, promoviendo la colaboracién y la participacion activa de los servidores publicos, contratistas y
partes interesadas.

El enfoque de gestion del conocimiento de la EFR busca consolidar una cultura organizacional basada en el aprendizaje continuo, la innovacioén
y la sostenibilidad, que potencie las capacidades técnicas e institucionales que contribuya al cumplimiento de los compromisos estratégicos de la
Empresa.

7.2. COMPETENCIA

La EFR asegura que el personal que interviene en la operacion de sus procesos posea las competencias necesarias para garantizar la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Las competencias de los servidores publicos se encuentran definidas en los siguientes instrumentos:

. Acuerdo 003 de 2023, "Por el cual se establece la Organizacion Interna de la Empresa Férrea Regional S.A.S., se determinan las funciones de
sus dependencias y se dictan otras disposiciones".

. Acuerdo 004 de 2023, "Por el cual se establece el Manual Especifico de Funciones y de Competencias Laborales para los empleados publicos
de la Empresa Férrea Regional S.A.S. - EFR S.A.S. y se dictan otras disposiciones".

Las competencias del personal contratista son establecidas en los estudios previos y demas documentos precontractuales, y su cumplimiento se

verifica mediante el Proceso de Gestion Contractual, garantizando que cuenten con la formacién, experiencia y habilidades requeridas para el
desarrollo de las actividades contratadas.
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El Proceso de Gestion de Talento Humano, con base en las necesidades identificadas por las distintas dependencias, formula y ejecuta el PL-
EFR-GTH-005 Plan Institucional de Capacitacion, que tiene como propésito fortalecer las competencias del personal en funcion de los retos
actuales y futuros de la Empresa, promoviendo el desarrollo profesional, la transferencia de conocimiento y la mejora continua.

Asimismo, la EFR realiza acciones de induccion, reinduccién, entrenamiento en el puesto de trabajo y formacioén continua, en coherencia con el
procedimiento PR-EFR-GTH-011 Induccién, reinduccién y entrenamiento en el puesto de trabajo, asegurando que los colaboradores
comprendan la importancia de sus funciones y su impacto en el desempefio del Sistema Integrado de Gestion.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

En la EFR se promueve de manera permanente la toma de conciencia de sus servidores publicos, contratistas y trabajadores oficiales sobre la
importancia del Sistema Integrado de Gestion y el cumplimiento de sus requisitos.

Desde la Alta Direccion se comunica el direccionamiento estratégico, la politica y los objetivos del SIG, asegurando que cada colaborador
comprenda como su trabajo contribuye al logro de los objetivos institucionales, la mejora continua y la satisfaccion de las partes interesadas.

La informacion se divulga mediante diferentes canales como la intranet, la pagina web, el correo institucional y las redes sociales, promoviendo
la motivacion y el compromiso con el sistema. Las sesiones del Comité Institucional de Gestion y Desempefio constituyen un espacio de
refuerzo de la cultura de calidad, del cumplimiento legal y contractual, y de la mejora continua.

La Oficina Asesora de Planeacion Institucional, en su rol de Representante de la Direccion, administra el sitio del SIG en la intranet, garantiza la
comunicacion y actualizaciéon de los elementos del sistema y promueve acciones de divulgacion y socializaciéon de cambios. De igual forma, en
el Manual MA-EFR-DEP-004 Gestion del Conocimiento se establecen los lineamientos para fortalecer la cultura organizacional alineada con el
Sistema Integrado de Gestion.

7.4. COMUNICACION

La Empresa Férrea Regional S.A.S. (EFR) cuenta con el proceso de Comunicacion Corporativa, desde el cual se establecen estrategias y
mecanismos que garantizan una comunicacion interna y externa efectiva, transparente y alineada con las necesidades y expectativas de las
partes interesadas.

Mediante la GU-EFR-CC-002 Guia Matriz de Comunicaciones, se define el marco de referencia para la gestion de las comunicaciones mas
relevantes de la Empresa, asegurando claridad, oportunidad y eficiencia en la transmision de la informacion.

La FR-EFR-CC-003 Matriz de Comunicaciones permite a cada proceso definir los canales, responsables y condiciones de operacion de sus
comunicaciones, garantizando que la informacion emitida sea pertinente, oportuna y coherente con los objetivos estratégicos institucionales.
Adicionalmente, las necesidades especificas de comunicacién con clientes internos, ciudadania y otras partes interesadas se establecen en la
informacién documentada de cada proceso, la cual orienta su correcta implementacion.

Asi mismo, la EFR cuenta con el PT-EFR-CC-001 Protocolo de Comunicaciones para Contratistas y Concesionarios, que proporciona un marco
integral para promover una comunicacién transparente, coherente y participativa entre la Empresa, los contratistas, interventores y la
comunidad. Este protocolo busca garantizar la adecuada difusién de informacién durante todas las etapas de estructuracion y ejecucion de los
proyectos, minimizar impactos negativos, fomentar la participacion ciudadana y fortalecer la sostenibilidad social y ambiental.

7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

La EFR asegura el control y la gestion adecuada de la informaciéon documentada del Sistema Integrado de Gestion a través del PR-EFR-DEP-
004 Procedimiento de Mantenimiento de Informacion Documentada, el cual establece los lineamientos para garantizar que la documentacion
apoye la estandarizacién de las actividades, mantenga métodos de trabajo coherentes con el propdsito institucional y preserve la trazabilidad de
la informacion.

El Listado Maestro de Documentos permite controlar el versionamiento, vigencia y acceso a los documentos del SIG, asegurando su
disponibilidad en la Intranet institucional y garantizando que todos los usuarios consulten unicamente las versiones aprobadas y vigentes.

Adicionalmente, la Empresa dispone de un Normograma, el cual consolida los documentos legales y normativos externos aplicables al Sistema
Integrado de Gestion. Cada proceso realiza anualmente el seguimiento y actualizacién de la normatividad aplicable, con el fin de asegurar el
cumplimiento de los requisitos legales y técnicos vigentes, incorporar nuevas disposiciones y retirar aquellas que hayan perdido aplicabilidad.

Para la conservacion de la informacién documentada, el proceso Gestion Documental implementa instrumentos archivisticos que permiten
identificar, recuperar, almacenar, custodiar y disponer adecuadamente los registros del Sistema Integrado de Gestion, conforme a las
disposiciones del Archivo General de la Nacion y la normativa institucional vigente.

8. OPERACION
8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La Empresa Férrea Regional planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir su objeto social y materializar los proyectos a
cargo de la Empresa Férrea Regional.

Esta planificacion y control incluye:

e Requisitos de los proyectos establecidos en los documentos contractuales y especificaciones técnicas.
e Establecimiento de criterios de aceptacion de entregables de los proyectos a través de interventorias.

e La necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos.

e Los registros de la calidad necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad de los procesos.

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La EFR S.A.S mantiene mecanismos y disposiciones para la comunicacién permanente con los ciudadanos y demas partes interesadas, con el
propésito de identificar sus necesidades, expectativas y requisitos relacionados con los productos y servicios ofrecidos.

Estos mecanismos incluyen:

. Publicacion de informaciéon sobre los avances de los proyectos a cargo de la EFR a través de la pagina web institucional https:/efr-
cundinamarca.gov.co/es/inicio y de sus redes sociales oficiales.

https://efrcundinamarca.isolucion.co/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ29... 14/19



29/7/26, 20:59 Documento

. Atencion y gestion de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) radicadas por los usuarios.
. Ejecucién de programas de gestion social de los proyectos, orientados a fortalecer la relacion con la comunidad y fomentar la participacion
ciudadana.

Los requisitos de los productos y servicios se encuentran definidos en los documentos contractuales de las licitaciones, contratos de obra e
interventoria, asi como en los disefios técnicos y estudios de detalle de cada proyecto, garantizando la alineacidon con los objetivos
institucionales y la normatividad aplicable.

8.2.1. Requisitos Legales

Los requisitos legales aplicables a los productos, servicios y procesos del Sistema Integrado de Gestion (SIG) se identifican, actualizan y
controlan mediante el Normograma Institucional, disponible en la Intranet y administrado por la Oficina Asesora de Planeacion Institucional.

Cada proceso realiza anualmente la verificacion del cumplimiento de los requisitos legales y técnicos aplicables, incorporando las nuevas
disposiciones normativas que resulten pertinentes y retirando aquellas que hayan perdido vigencia o aplicabilidad, garantizando el cumplimiento
continuo de las obligaciones legales de la Empresa.

8.2.2. Aspectos e Impactos Ambientales

La EFR identifica y evalla los aspectos e impactos ambientales derivados de sus actividades, productos, servicios y tramites, conforme al PR-
EFR-GSA-001 Procedimiento de Identificacion de Aspectos y Valoracion de Impactos Ambientales.

La identificacion de los aspectos ambientales se realiza considerando la perspectiva del ciclo de vida, que abarca desde la adquisicion de bienes
y contratacion de servicios, hasta la disposicion final de los residuos generados. Se tienen en cuenta las condiciones de operacion normal,
anormal y de emergencia que puedan presentarse en la Entidad.

Los resultados del proceso de identificacion y valoracién se registran en el documento FR-EFR-GSA-002 Matriz de Identificacion de Aspectos y
Valoracion de Impactos Ambientales, el cual permite establecer prioridades de gestiéon y planificar medidas de control y mitigacion.

8.2.3. Requisitos Legales Ambientales y Otros

La identificacién, acceso y evaluacién de los requisitos legales ambientales y de otros compromisos relacionados con los aspectos ambientales
de la Empresa se realiza conforme al PR-EFR-GSA-002 Identificacion y Evaluacion de Requisitos Legales Ambientales.

En este procedimiento se establecen las responsabilidades y la periodicidad para la evaluaciéon del cumplimiento de los requisitos ambientales
aplicables, con el fin de asegurar la conformidad con la legislacion vigente y otros compromisos suscritos por la Empresa.

Los resultados de este proceso se consolidan en la FR-EFR-GSA-002 Matriz de Requisitos Legales Ambientales, que constituye la base para el
seguimiento y actualizacion continua de las obligaciones ambientales institucionales.

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

El disefio y desarrollo de los proyectos se establece a partir de los procesos misionales del Sistema Integrado de Gestién, denominados
"Estructuracién de proyectos" y "Ejecucion de Proyectos".

El Proceso de Estructuracion de Proyectos se ejecuta para estructurar o brindar acompafamiento técnico, financiero y legal en los proyectos
encargados a la Empresa Férrea Regional, de transporte masivo regional, incluyendo las respectivas infraestructuras, que permitan la atencién
de necesidades de movilidad en un marco de sostenibilidad, seguridad y eficiencia.

Las actividades para la estructuracion, desarrollo y ejecucion de los estudios de preinversion (prefactibilidad-fase | y factibilidad-Fase Il) e
inversion (Estudios de detalle-Fase Ill) de los proyectos a cargo de la Empresa Férrea Regional, parten desde la generacion de la idea que
atiende a una necesidad, la cual es adoptada por el Gobierno y asignada a la EFR, incluyendo la planificacién del disefio y desarrollo, la
definicion de los elementos de entrada, los resultados, las revisiones y verificacion del disefio y desarrollo y validacién del proyecto, hasta los
estudios y disefios que permiten la materializacion de las obras.

Se contratan los estudios de prefactibilidad y factibilidad de los proyectos en los cuales se planifica el disefio y desarrollo y son ejecutados,
generando los resultados del disefio y desarrollo, cuando la estructuracion es responsabilidad de la Empresa. Cuando se brinda
acompafiamiento, la empresa recibe los disefios de un tercero.

8.3.1. Revision y seguimiento a la elaboracién de estudios y disefo

Durante la elaboracion de los estudios y disefios ademas de la vigilancia encargada a las interventorias que realizan la vigilancia de los
contratos de consultoria, se debe realizar por parte de la Empresa Férrea Regional, seguimiento al desarrollo de los trabajos, con el fin de
prevenir o mitigar desviaciones en el alcance y tomar las medidas y necesarias, encaminadas a garantizar la correcta ejecucion de los disefios.
8.3.2. Verificacion y aprobacion de estudios y disefios

Las aprobaciones de los distintos productos de estudios y disefios seran realizadas por parte de las interventorias contratadas para realizar
vigilancia de los contratos de consultoria celebrados para la elaboracion de dichos estudios y disefios. Es responsabilidad de la interventoria,
garantizar el cumplimiento del alcance de los estudios y disefios en el plazo establecido; asi como garantizar que los entregables de los estudios
y disefios cumplan con los requisitos establecidos y normativa que aplique.

La supervision por su parte es la encargada de velar por la adecuada ejecucion de los contratos de interventoria, mediante los cuales se vigila la
ejecucion de estudios y disefios, de manera que se garantice el cumplimiento de las obligaciones asignadas a estas.

Como resultado del disefio y desarrollo se obtiene la estructuracion de los estudios previos, licitacion publica, apéndices, invitaciones y demas
documentos precontractuales para la seleccion y adjudicacion de contratistas de obra o concesiones e interventorias.
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8.3.3. Validacion del disefio

Las validaciones se realizan por parte de las interventorias de los proyectos, una vez finalizada
la ejecucion del proyecto, donde se garantiza que los entregables de los proyectos cumplan
con los requisitos establecidos contractualmente.

Los contratos suscritos para la ejecucion de las obras incluyen la constitucion de garantias de estabilidad de obra conforme a los requisitos
legales vigentes y los pactados contractualmente, de manera que la Empresa Férrea Regional pueda hacer control de las salidas no conformes
que surjan después de la entrega de los productos o servicios.

8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La Empresa Férrea Regional asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afecten negativamente su
capacidad para entregar consistentemente productos y servicios conformes.

El proceso de Gestion Contractual ejecuta las etapas precontractuales, contractuales y post-contractuales de acuerdo con la ley 80 de 1993, con
el fin de adquirir bienes y servicios para el cumplimiento de la mision y el adecuado funcionamiento de la Empresa. De igual manera, conforme al
Decreto 1082 de 2015, se definen los requisitos o especificaciones técnicos o juridicos, factores habilitantes, y de calificacién y evaluacion de las
propuestas, que permitan asegurar la conformidad de los productos y servicios adquiridos externamente. Estos requisitos son los criterios de
control que se establecen en los estudios previos o pliegos de condiciones del producto o servicio a contratar y que el proveedor debe cumplir
para ser seleccionado y para ejecutar el contrato.

Los estudios previos o pliegos de condiciones detallan el alcance de la prestacion y el mecanismo de supervision/interventoria (Articulo 83, Ley
1474 de 2011), lo que define el tipo y la extension del control, y las condiciones de aceptacion o rechazo (lo que ocurre si no es conforme).

El cumplimiento del principio de Transparencia garantiza que el proveedor externo recibe la informacion documentada para conocer
exactamente lo que se espera de él antes de ofertar y durante la ejecucion. Los cambios estructurales a los contratos son pactados mediante
modificaciones contractuales, debidamente acordados entre las partes.

La EFR evalua y selecciona sus proveedores, cumpliendo el principio de Selecciéon Objetiva (Art. 29, Ley 80), donde cualquier oferente puede
presentarse, para proveer productos o servicios que cumplan con tales requisitos o especificaciones de calidad, obligando a elegir al contratista,
basandose exclusivamente en factores de ponderacion que resulte frente a los objetivos previamente establecidos.

El proceso de evaluacién y seleccion de proveedores de la Empresa Férrea Regional S.A.S, se establece en el Manual MA-EFR-GC-001
Reglamento de Contratacion y se basa en la normatividad vigente aplicable, buscando obtener la oferta mas favorable para la Empresa Férrea
Regional S.A.S.

Una vez son seleccionados los mejores proveedores, se generan los documentos contractuales de licitaciones publicas, concesiones u otras
modalidades contractuales.

Especificamente para la estructuracion y ejecucion de los proyectos, se contratan los estudios, las obras, las interventorias o concesiones,
dependiendo de la naturaleza de los proyectos que le sean asignados a la EFR.

Los requisitos o especificaciones quedan plasmadas como obligaciones contractuales para la provisién de los productos y servicios requeridos
por la Empresa Férrea Regional S.A.S. Asimismo, la Empresa se asegura que el producto y servicio adquirido cumple con los requisitos de
calidad especificados, o criterios de control, a través de la verificacion, el seguimiento y control al cumplimiento de los contratos mediante la
supervision, la cual se efectua siguiendo lo establecido en el Manual MA-EFR-GC-001 Reglamento de Contratacion. Adicionalmente, la Empresa
cuenta con un Manual que establece los lineamientos y directrices para la supervision e interventoria de los contratos o convenios de proyectos
férreos o especiales en el documento MA-EFR-GC-002 Manual de Supervision e Interventoria.

La verificacion del cumplimiento de los requisitos pactados se evidencia con los informes de supervision, en el formato FR-EFR-GF-037 Informe
de Supervision y Certificado de Cumplimiento para Pago, de manera que no se afecte negativamente la capacidad de la EFR para ejecutar sus
proyectos conforme lo planificado en los contratos. En cada corte de periodo para la entrega de productos o servicios y los pagos previstos
contractualmente, el supervisor verifica las condiciones contractuales pactadas de los mismos y se aceptan a satisfaccion, o de encontrar
incumplimientos, el supervisor del contrato puede considerar emitir apremios al contratista y pactar acciones de mejoramiento o determinar la
necesidad de iniciar un proceso de incumplimiento.

Finalizado el contrato, adicionalmente se establece el cumplimiento de todas las obligaciones o requisitos pactados contractualmente, y el
supervisor otorga Paz y Salvo y se genera Acta de Liquidacion conforme las disposiciones legales vigentes. De haber incumplimientos, el
supervisor debera iniciar proceso de incumplimiento, conforme a lo establecido en el contrato o convenio.

Los contratos para la ejecucion de proyectos de obra civil en la EFR consideran garantias de estabilidad de obra de 5 afios, a partir de la entrega
definitiva de la misma, que aseguren la conformidad posterior a la entrega. Conforme a la Ley 80 de 199, para asegurar la conformidad de la
obra civil entregada al municipio o departamento, se efectdan al menos tres (3) seguimientos de estabilidad de la obra, durante el periodo de
garantia y de encontrar no conformidades posteriores a la entrega, debe cumplirse con las acciones de tratamiento previstas en el
Procedimiento PR-EFR-DEP-007 Control de las Salidas No Conformes y en FR-EFR-DEP-009 Criterios de Aceptacién para Productos, Servicios
y Entregables.

Todos los registros del proceso de Gestion Contractual son publicados en el Sistema Electronico para la Contratacién Publica - SECOP,
cumpliendo con la normatividad aplicable.

Para el caso de personas juridicas, contratistas administrativos, adicionalmente se cuenta con la Guia denominada GU-EFR-GTH-004 Guia para
la Evaluacion de Contratistas Administrativos, la cual establece los lineamientos para la evaluacion de contratistas administrativos, adscritos
exclusivamente a la Direccion Administrativa y Financiera de la Empresa Férrea Regional, que se encuentren constituidos como personas
juridicas, con el fin de asegurar que su gestion se alinee con los requisitos establecidos en la normatividad vigente, fortaleciendo asi la
transparencia, el control y la eficiencia en los procesos administrativos y contractuales.

8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

La Empresa Férrea Regional S.A.S. planifica, ejecuta y controla las actividades relacionadas con la produccién y provision de sus servicios
conforme a los requisitos contractuales, técnicos y normativos aplicables.
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Las actividades misionales se desarrollan bajo procedimientos definidos y parametros controlados, documentados en los contratos vy
lineamientos institucionales, garantizando la calidad, oportunidad y cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Los cambios en los requisitos pactados se gestionan mediante las modificaciones contractuales correspondientes, de acuerdo con la Ley 80 de
1993 y sus normas reglamentarias.

La Empresa asegura ademas la proteccioén y tratamiento adecuado de la informacion y demas bienes pertenecientes a las partes interesadas,
conforme a la PO-EFR-SAC-002Politica de Servicio al Ciudadano y la PO-EFR-SAC-001 Politica de Privacidad y Tratamiento de Datos
Personales.

8.6. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La Empresa Férrea Regional S.A.S. garantiza la liberaciéon de sus productos y servicios cuando se verifica el cumplimiento de todos los
requisitos establecidos.

Esta verificacion se realiza a través de las interventorias de los proyectos, las cuales aseguran que cada entregable cumpla con las condiciones
planificadas y contractuales antes de su aceptacion final.

Asimismo, la EFR cuenta con lineamientos definidos en el MA-EFR-GC-002 Manual de Supervision e Interventoria, que orientan el ejercicio de
estas funciones para garantizar una gestion técnica, transparente y conforme con los objetivos institucionales.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La Empresa Férrea Regional S.A.S. (EFR) identifica, registra y controla las salidas no conformes que puedan afectar el cumplimiento de los
requisitos establecidos para sus procesos, productos o servicios, conforme al Procedimiento PR-EFR-DEP-007 Control de las Salidas No
Conformes.

Las acciones para su tratamiento se determinan segun la naturaleza y el impacto de la no conformidad sobre la conformidad del Sistema
Integrado de Gestion.

Asimismo, la EFR aplica los lineamientos definidos en el Formato FR-EFR-DEP-009 Criterios de Aceptacion para Productos, Servicios y
Entregables, con el fin de evitar la entrega o uso no intencionado de resultados que no cumplan los requisitos especificados, garantizando su
deteccion y control antes, durante o después de la provision del servicio.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1. Generalidades

En el marco del Sistema Integrado de Gestion, el Proceso de Direccionamiento Estratégico y Planeacion define los lineamientos para el
seguimiento, medicion, analisis y evaluacién del desempefio de los procesos, con el fin de detectar desviaciones frente a los objetivos y metas
establecidas, y adoptar oportunamente las acciones correctivas o de mejora que conduzcan al cumplimiento de los resultados institucionales.

Estos lineamientos se encuentran descritos en los documentos MA-EFR-DEP-003 Manual Indicadores de Gestion y GU-EFR-DEP-002 Guia
para Indicadores de Gestion.

Cada proceso identifica sus factores clave de medicion y establece los indicadores correspondientes, los cuales se miden y reportan con la
frecuencia definida a través del aplicativo dispuesto en la intranet, herramienta que permite evidenciar el nivel de cumplimiento de los resultados
planificados.

Los resultados obtenidos son analizados para determinar acciones correctivas o de mejora, fortaleciendo asi la gestion institucional. Esta
informacién constituye un insumo fundamental para la Revisién por la Direccién del SIG.

Asimismo, se realizan analisis comparativos y de tendencia que son presentados a la Alta Direccion mediante el Informe FR-EFR-DEP-018
Informe de Indicadores de Gestion.

El reporte consolidado anual es presentado durante la Revision por la Direccién, con el propdsito de evaluar la eficacia del Sistema Integrado de
Gestion y definir las acciones de mejora pertinentes.

9.1.2. Satisfaccién del usuario

Los lineamientos para determinar el nivel de satisfaccion de la ciudadania y demas partes interesadas se encuentran establecidos en el
Procedimiento PR-EFR-SAC-003 Medicion de la Satisfaccion de los Grupos de Interés, el cual tiene como propdsito conocer el grado de
satisfaccion de los grupos de interés de la Empresa Férrea Regional S.A.S., mediante el seguimiento y andlisis de la informacion recolectada,
promoviendo asi el mejoramiento continuo del proceso de Servicio al Ciudadano.

La Empresa obtiene retroalimentacion a través de la aplicacion de encuestas de satisfaccion que permiten evaluar la percepcién de los usuarios
sobre los procesos, productos y servicios entregados. Estas encuestas se aplican durante la ejecucion de los proyectos y al finalizar las obras
civiles, conforme a los requisitos contractuales establecidos para cada proyecto.

Los resultados de la evaluacion de la satisfaccion son consolidados en informes trimestrales y medidos mediante un indicador de gestion, al cual
se le realiza seguimiento periddico. Los analisis y resultados anuales son presentados en la Revision por la Direccion del SIG, como insumo
para la definicion de acciones correctivas o de mejora que fortalezcan la gestion institucional y la experiencia de los usuarios.

9.1.3. Analisis y evaluacion

La Empresa Férrea Regional S.A.S. recopila y analiza informacién proveniente del seguimiento a los indicadores de gestion, los planes
institucionales, las evaluaciones del Sistema de Control Interno, los informes de auditoria interna y el seguimiento a quejas y reclamos, con el fin
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de medir la idoneidad, eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema Integrado de Gestion.

Los datos obtenidos del seguimiento y medicion permiten realizar analisis y evaluaciones orientadas a determinar:

a) La conformidad de las actividades ejecutadas.

b) El nivel de satisfaccién de los usuarios y partes interesadas.

c) El desempefio y la eficiencia del Sistema Integrado de Gestion.

d) a eficacia en la implementacién de los objetivos y planes establecidos.

e) La efectividad de las acciones adoptadas para abordar riesgos y oportunidades.
f) El desempeiio de los proveedores y contratistas.

g) La necesidad de introducir mejoras en el Sistema Integrado de Gestion.

9.2. AUDITORIA INTERNA

La Empresa Férrea Regional S.A.S. realiza la evaluacion a la gestion a través del Plan Anual de Auditorias, el cual contempla los procesos y
actividades a auditar.

Las auditorias al Sistema de Control Interno son lideradas por la Oficina de Control Interno, mientras que las auditorias al Sistema Integrado de
Gestion, son coordinadas por la Oficina Asesora de Planeacion Institucional- OAPI.

La OAPI elabora el FR-EFR-DEP-019 Programa de Auditorias Internas al Sistema Integrado de Gestién y al Procedimiento PR-EFR-DEP-008
Auditorias Internas al Sistema de Gestion, y lo presenta al Comité Institucional de Gestion y Desemperio (CIGD) para su socializacion con los
lideres de proceso.

Las auditorias internas son ejecutadas por un equipo de auditores con la competencia técnica requerida, quienes deben cumplir los requisitos
establecidos en el procedimiento mencionado.

Se protege la confidencialidad y seguridad de la informacién sensible revisada durante las auditorias, mediante la suscripcion de FR-EFR-DEP-
028 formato acuerdo de confidencialidad de Auditores internos.

Una vez emitido el informe final de auditoria, el auditado debe formular y ejecutar las acciones correctivas, preventivas o de mejora necesarias
para subsanar las no conformidades detectadas, de acuerdo con el Procedimiento PR-EFR-DEP-005 - Acciones Correctivas y Oportunidades de
Mejoramiento.

Al cierre del ciclo anual de auditorias, el Jefe de la OAP y los lideres de los procesos auditados evallan el desempefio de los auditores internos
mediante el formato FR-EFR-DEP-026 - Evaluacion de Auditorias y Auditores Internos del SIG, considerando aspectos como la planificacion,
conocimiento del proceso, ética, objetividad y cumplimiento de los objetivos de la auditoria. Todo ello contribuye al mejoramiento continuo del
proceso de auditoria interna y del Sistema Integrado de Gestion en general.

9.3. REVISION POR LA DIRECCION

Con el fin de asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema Integrado de Gestion, el Comité Institucional de
Gestion y Desempeiio (CIGD), liderado por la Gerencia, realiza la Revisién por la Direccion conforme a las entradas requeridas por la norma ISO
9001:2015, algunos elementos de la ISO 14001:2015 (Gestion Ambiental), los lineamientos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo y las directrices del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento PR-EFR-
DEP-009 Revision por la Direccion.

Esta revisidn tiene como propdsito garantizar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios para la gestion eficaz del
Sistema, evaluar su desempefio y promover la mejora continua. Asimismo, busca mantener informada a la Alta Direccién sobre los resultados
del SIG y del desempefio de los procesos, fomentando la toma de conciencia y el compromiso de los lideres para su despliegue en toda la
empresa.

Como resultado de esta revision, se definen oportunidades de mejora, necesidades de recursos y cambios al Sistema Integrado de Gestion,
orientados a fortalecer su desempefio, asegurar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables y satisfacer las necesidades y expectativas
de los grupos de interés.

10. MEJORA
10.1. GENERALIDADES

La Empresa Férrea Regional S.A.S., implementa acciones orientadas a la mejora continua con el fin de garantizar el cumplimiento de los
requisitos de los clientes y aumentar su satisfaccion. Estas acciones se enfocan en mejorar los servicios prestados, responder a las necesidades
y expectativas de las partes interesadas, corregir o prevenir efectos no deseados derivados de los riesgos y fortalecer el desempefio, eficacia y
eficiencia del Sistema Integrado de Gestion.

10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La EFR S.A.S. adopta medidas correctivas frente a las no conformidades identificadas y promueve la mejora continua mediante el Procedimiento
PR-EFR-DEP-005 - Acciones correctivas y oportunidades de mejoramiento.

Todas las no conformidades, acciones correctivas y oportunidades de mejora son registradas, gestionadas y monitoreadas a través del Aplicativo
de Acciones de Mejora disponible en la Intranet institucional, garantizando su trazabilidad y cierre efectivo.

10.3. MEJORA CONTINUA
La mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad del SIG se fundamenta en la informacion proveniente de diferentes fuentes, tales como:

. Politica y objetivos del Sistema Integrado de Gestion.

. Resultados de auditorias internas y externas.

. Evaluaciones de entes de control.

. Andlisis de indicadores y resultados de gestion.

. Revisién por la Direccion.

. Evaluacion de la satisfaccion de los grupos de interés.

. Resultados de PQRSDF.

. Evaluacion de la efectividad de acciones de riesgo y oportunidad.
. No conformidades, salidas no conformes y acciones de mejora.

https://efrcundinamarca.isolucion.co/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ29... 18/19



29/7/26, 20:59

Documento

. Resultados de inspecciones, incidencias con terceros, ambientales o laborales.
. Identificacion de nuevas oportunidades de mejora.

Cada lider de proceso realiza el seguimiento continuo a los planes de mejora derivados de las no conformidades y oportunidades identificadas.

La Oficina Asesora de Planeacion Institucional, evalda la efectividad de las acciones implementadas y, una vez verificado su cumplimiento,
procede al cierre formal en el aplicativo de mejora continua.
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