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INTRODUCCIÓN 
 
 

El presente proyecto se refiere a la propuesta de diseño de un sistema de gestión 
de calidad para la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A., la cual se dedica a la 
exploración y explotación de material esmeraldero y se encuentra ubicada en el 
departamento de Boyacá, municipio Maripi, vereda Santa Rosa.  
 
 
Se evidencia que este sector se caracteriza por tener bastantes sectores de minería 
ilegal esto debido en algunas ocasiones al desconocimiento de los riesgos 
derivados de esta práctica y a la amplia normatividad que rige la minería en 
Colombia razón por la cual se vio la importancia de realizar la propuesta con el fin 
de mostrar las ventajas para una empresa legalmente constituida de optimizar sus 
procesos por medio de la gestión de calidad.  
 
 
De igual forma se evidencia que de acuerdo con las disposiciones legales vigentes, 
las empresas del sector deben implementar un sistema de seguridad y salud en el 
trabajo, es por esto que pese a no tener enfoque en calidad, la organización ha 
adelantado algunos factores de importancia que se tomaron en cuenta en el 
diagnóstico, al realizar un enfoque en calidad se direccionó a otro horizonte.  
 
 
Es necesario, tener en cuenta que como se aclaró anteriormente, el sector de la 
minería de esmeralda se ha caracterizado por tener un amplio margen de minería 
ilegal lo que genera cierta desconfianza pese a la evidente rentabilidad del negocio 
es por esto que se considera que aplicar un sistema de gestión de calidad en este 
caso contribuye para que la empresa genere confianza tanto para sus proveedores 
como para sus clientes que son la razón de ser de la organización. 
 
 
Para llevar a cabo este proyecto se contó con herramientas aprendidas durante el 
desarrollo de la especialización en Gerencia Integral de la Calidad, comenzando así 
por el planteamiento de la situación de la empresa, posteriormente se hizo una 
comparación respecto a los requerimientos establecidos en la norma ISO 
9001:2015, los riesgos existentes, los requerimientos de los clientes y se 
evidenciaron las brechas y las estrategias para cerrarlas. Finalmente se propone un 
escenario ideal en donde se plantearon riesgos, documentación, estrategias y 
planes de acción a llevar a cabo en cuanto se comience a implementar el sistema 
de gestión de calidad.  
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1. JUSTIFICACIÓN 
 
 
La industria esmeraldera tiene gran importancia en la economía de Colombia, 
reconocido a nivel mundial por la producción de esmeraldas de gran calidad, esto 
se evidencia en los indicadores económicos que revelan que en el año 2015 hubo 
un aumento del 27% en las exportaciones de esta piedra preciosa que como tal 
constituyeron el 2,4 % del PIB del sector minero para el país. 
  
 
A pesar de su importancia en el sector económico y productivo, es una industria que 
debido a su entorno social, cultural y político no se ha desarrollado de manera 
tecnológica, eficiente y hasta hace poco comenzó a poseer una estructura basada 
en el conocimiento, la formalización y la legalización. En la actualidad la empresa 
Minería Texas Colombia S.A. es la que cuenta con mayor tecnología, con mayores 
sistemas de seguridad, control y tecnificación, es una compañía estadounidense 
que en el año 2015 hizo una inversión de 100 millones de dólares para la 
exploración y explotación de la mina de Muzo, reportando una producción de 150 
mil quilates e ingresos de 8 millones de dólares (PORTAFOLIO, 2015).  
 
 
En los últimos años se han presentado cambios importantes en las normas que 
rigen el trabajo de quienes explotan y comercializan esmeraldas. Por medio de 
nuevas leyes, el Gobierno Nacional estipuló exigencias tales como el Decreto 1886 
de 2015 sobre seguridad de las Labores Mineras Subterráneas, el registro único de 
comercializadores mineros (RUCOM) y la declaración de origen, que pretenden 
controlar de manera mucho más estricta el recorrido que hacen las piedras 
preciosas, desde que se extraen hasta que se venden en el país o en el exterior y 
las personas que conforman esta cadena productiva. 
 
 
El crecimiento del mercado de esmeraldas en el país y el exterior está 
estrechamente ligado al buen funcionamiento de la cadena productiva, es allí donde 
el gremio formal (empresas legalmente constituidas) que se dedican a la 
exploración y explotación de este mineral deben enfocar sus esfuerzos para 
garantizar la calidad del producto y como tal del servicio que prestan a las 
comercializadoras de las esmeraldas. 
 
 
Aunque es una industria bastante antigua en Colombia, que data de los tiempos 
anteriores a la conquista, es un sector joven en términos de estrategias, 
organización, enfoque, y calidad que hasta ahora empieza a ver la necesidad de 
llevar un proceso productivo basado en la planeación, ejecución, verificación y 
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acción donde se interrelacionen los procesos. Las empresas del sector buscan 
generar confianza y credibilidad en sus clientes, que en su mayoría comercializan 
el producto en el exterior, donde se exigen garantías de la calidad del mismo, por 
tanto, es necesario que la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. diseñe un sistema 
de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001 versión 2015, que le permita 
aumentar la satisfacción de sus clientes y como tal fidelizarlos, para avanzar hacia 
el liderazgo del mercado productivo de las esmeraldas en Colombia. 
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2. IMPACTO 
 
 
El diseño de un sistema de gestión de calidad para la empresa Esmeraldas Santa 
Rosa S.A. busca crear un plan estratégico y de calidad que permita que la empresa 
enfoque sus esfuerzos y recursos en la consecución de las políticas, metas y 
objetivos que han sido trazados por la organización para el cumplimiento de la 
misión y la visión de la misma. 
 
 
Este proyecto pretende que la empresa genere confianza y credibilidad en el 
mercado nacional e internacional a través de procesos, procedimientos, actividades, 
y prácticas que se encuentren certificadas y dentro del marco legal, que le permitan 
ser partícipe de la marca nacional “Esmeraldas de Colombia” y el sello de la 
campaña “Mothergem” (GIRALDO, 2015) que exige los más altos estándares de 
calidad para aquellas empresas vinculadas en el sector esmeraldero y que buscan 
aumentar la productividad de esmeraldas colombianas en un 30%. Lo anterior se 
pretende evidenciar a partir del crecimiento porcentual del patrimonio de la 
compañía, que en promedio para el año 2014 fue del 9% para las empresas del 
sector de minerales no metálicos (SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES, 2015), 
debido a la valorización de activos de las empresas. 
 
 
El sistema de gestión de calidad permitirá a la empresa trabajar con eficacia y 
eficiencia para mejorar su producción en un 15% de acuerdo con las proyecciones 
establecidas por la Superintendencia de Sociedades (SUPERINTENDENCIA DE 
SOCIEDADES, 2015), de igual forma, dado que Colombia se encuentra en el puesto 
7 del ranking mundial de producción de minerales (MARTÍNEZ ORTIZ & AGUILAR 
LONDOÑO, 2013) y como tal tiene una puntuación de 71 puntos en el índice de 
potencial minero, un sistema de gestión de calidad ofrece a la empresa la 
oportunidad de ingresar en el consolidado de empresas que poseen las 
capacidades para competir en el mercado mundial y como tal poder seguir el modelo 
de cadena de valor de las industrias extractivas creado por el Banco Mundial que 
busca la integración productiva de la minería al fortalecimiento institucional, socio – 
económico y ambiental. 
 
 
Con el diseño y posterior implementación del sistema de gestión de calidad se 
logrará que la empresa aproveche toda su capacidad y trayectoria para tomar 
ventaja sobre las políticas mineras que tiene el gobierno nacional con miras a 
impulsar el sector minero, y como tal aumentar su clasificación en la escala minera, 
pasando de mediana minería a gran minería con una producción de más de 
50,000.00 toneladas/año. 
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Por último, se busca que la empresa sea más competitiva frente a sus rivales 
inmediatos y que consolide su posición en el sector esmeraldero dentro de las cinco 
mejores empresas del país, ya que, según el ranking 2015 sector joyerías y 
esmeraldas de Colombia (LA NOTA EMPRESARIAL , 2016), la empresa se 
encuentra catalogada entre las más distinguidas por su dinamismo. 
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3. OBJETIVOS 
 
 
3.1  OBJETIVO GENERAL 

 
 

Elaborar una propuesta de diseño del sistema de gestión de calidad para la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A. con base en la NTC ISO 9001:2015 que permita el 
incremento de la productividad y mejore la gestión de riesgos en la operación minera 
de la organización. 

 
 

3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 

 Realizar el diagnóstico de la empresa a partir de su situación actual interna y 
su situación con respecto al entorno del mercado, identificando oportunidades, 
fortalezas, amenazas y debilidades. 

 
 

 Diseñar un modelo estratégico ideal teniendo en cuenta los aspectos 
misionales, legales, financieros y tecnológicos, así como los procesos que realiza la 
empresa. 

 
 

 Identificar las necesidades de cumplimiento de la empresa teniendo como 
base las diferencias existentes entre la situación real de la organización y la 
situación ideal a la que se busca llegar. 
 
 

 Elaborar la estructura documental requerida para el diseño del sistema de 
gestión de calidad de la empresa. 
 
 

 Diseñar indicadores de gestión de acuerdo a la actividad comercial de la 
empresa realizando así control y seguimiento a los procesos misionales. 
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4 ALCANCE 
 
 
De acuerdo con el diagnóstico realizado a través del uso de las herramientas de 
análisis interno y externo que se aplicaron en la Empresa Esmeraldas Santa Rosa 
S .A. es necesario realizar el diseño de Gestión de Calidad a los procesos 
misionales de la empresa que son los relacionados con la exploración y explotación 
de material esmeraldero; buscando satisfacer competitivamente las expectativas de 
los accionistas de la empresa y de los clientes que hacen parte de su mercado 
interno; y esto solo se conseguirá ajustando los procedimientos generales para 
implementar el Sistema de Gestión de la Calidad en la empresa. 
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5 VARIABLES 
 
 
5.1 DEPENDIENTE 
 
 

 La calidad del servicio que presta la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
con respecto al proceso de exploración y explotación de esmeraldas colombianas 
está directamente relacionado con los tiempos de entrega y volúmenes de 
producción ofrecidos a sus clientes. 
 
 
5.2 INDEPENDIENTE 

 
 

5.2.1 Independientes tangibles. 
 
 

 Equipos: Existe una gran variedad de equipos y tecnologías deben ser 
utilizados para llevar a cabo la actividad minera. Los tiempos de exploración y 
extracción, y los volúmenes de producción de las gemas dependen de la 
disponibilidad de equipos, de la capacidad de producción de los mismos y de la 
tecnología que estos utilizan. Esta variable se puede medir mediante los registros 
de Adquisición de maquinaria, estudios de requerimientos tecnológicos, dotación de 
maquinaria, aplicación de software. 
 
 

 Mantenimiento: Durante el primer trimestre del año se llevan a cabo labores 
de mantenimiento, readecuación de socavones e inspección de seguridad de las 
zonas de trabajo, por lo que las labores de exploración y extracción se realizan en 
un periodo de 9 o 10 meses por año. Esta variable se puede medir mediante los 
registros de mantenimiento preventivo, conformidad de mantenimiento, reparación 
oportuna de equipos. 
 
 

 Mano de obra calificada: Dada la complejidad de ciertos procesos, se 
cuenta con personal profesional y/o especializado en áreas de geología, ingeniería 
de minas, topografía, administración, entre otras, aunque como política interna la 
mayoría del personal que trabaja en planta es nativa de la región, pero debido a la 
poca disposición de capacitarse en áreas específicas se ha dificultado la 
consecución de personal especializado en la región. Esta variable se puede medir 
mediante la Productividad de mano de obra, horas de trabajador, nivel profesional, 
frecuencia de accidentes, logros en programas de capacitación, programas 
desarrollados de recursos humanos. 
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5.2.2 Independientes Intangibles 
 
 

 Seguridad: Las características del negocio de exploración, explotación y 
comercialización de esmeraldas hacen que la empresa realice los mayores 
esfuerzos para evitar el saqueo y robo de las piedras preciosas. Lo anterior dificulta 
en gran medida el crecimiento de este tipo de empresas y genera desconfianza 
entre empleados, empleadores y clientes durante toda la etapa de producción y 
comercialización del producto. Esta variable se mide a través de equipos de alta 
tecnología que detectan en los trabajadores la presencia de material esmeraldero 
con el fin de ser extraídos de la mina de forma ilegal. 
 
 

 Trabajo en equipo: El proceso de explotación de esmeraldas está 
compuesto por una serie de actividades, las cuales son muy poco tecnificadas y en 
su mayoría dependen del trabajo en equipo realizado en cada una de las etapas del 
proceso. Dichas actividades se desempeñan durante la perforación, explotación, 
retiro y transporte de material, limpieza y selección, por lo que es necesario formar 
grupos de trabajo que desempeñen las labores antes mencionadas. Esta variable 
se hace medible cuando el equipo cumple con las expectativas planeadas de forma 
mensual respecto a la producción generada. 
 
 
5.2.3 Independientes de Gestión 
 
 

 Oportunidades laborales para habitantes de la región: El compromiso de 
la organización con el desarrollo de la región le ha brindado oportunidad de trabajo 
a los habitantes del municipio de Maripi, lo que ha generado un sentido de 
pertenencia con la actividad minera y la disposición de los trabajadores de mejorar 
su trabajo precisamente por la falta de oferta laboral en la región. Esto se refleja en 
las Estadísticas de Trabajadores de la Región: Se toma el lugar de residencia de 
los trabajadores para determinar el nivel de influencia de la empresa en ciertos 
sectores de la región. 
 
 

 Planeación de las actividades en los frentes de trabajo:  La empresa 
cuenta con personal especializado, con capacidad de planear los trabajos a seguir 
durante un periodo de tiempo y de determinar las rutas a seguir para tener éxito en 
la consecución de la piedra. Esto se puede medir con la Programación Diaria de la 
Mina en donde se especifican los trabajos a realizar y el número de trabajadores 
asignados para los mismos. 
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 Estandarización y supervisión de la seguridad:  Debido al riesgo de las 
labores realizadas, la empresa está comprometida con la seguridad y salud en el 
trabajo, esto se refleja en el sistema de gestión actual de la empresa y la labor 
constante del departamento de salvamento minero en donde se hace relación y 
seguimiento a los procesos de seguridad y salud en el trabajo.  
 
 

 Desempeño organizacional:  El resultado de la dinámica de la organización 
se ve afectada por todas las actividades y entes que participan en el proceso de 
exploración y extracción de esmeraldas y su respectiva administración. Esta 
variable se mide con la Asesoría de formulación de políticas, Informes presentados 
a la junta, Mensajes de motivación de la empresa, políticas de liderazgo y sistema 
de recursos humanos. 
 
 
5.2.4 Otras Variables Independientes 
 
 

 Materias Primas: Se procura que la materia prima utilizada en el proceso de 
producción de la mina sea óptima y que se cuente con las herramientas adecuadas 
para que la producción sea rápida y sustancial y así cumplir con la demanda del 
cliente. Esta variable se mide con el inventario de almacén y compras donde hay 
datos acerca de la materia prima adquirida por la empresa para realizar el proceso 
de producción. 
 
 

 Gestión del conocimiento: El conocimiento de los objetivos, políticas, 
metas, funciones, obligaciones, por parte de todos los trabajadores vinculados a la 
empresa, es la herramienta principal para el funcionamiento competitivo de toda la 
organización. Esta variable se mide con el aprendizaje organizativo, conocimiento 
organizativo, organización del aprendizaje, seguimiento a procesos, reuniones para 
ajustar planes, eficiencia de entrega de informes.  
 
 

 Estrategias de satisfacción del cliente: Hace parte de la misión de la 
organización y como tal se deben identificar las expectativas del cliente y los 
procesos que proporcionen dicha satisfacción a corto y largo plazo. Indicadores de 
servicio al cliente en generación de satisfacción, participación de las sugerencias 
del cliente, celeridad en las soluciones requeridas por el cliente, el cumplimiento del 
servicio. 
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5.3 VARIABLES INTERVINIENTES 
 
 

 Ley 685 de 2001 “Código de Minas” 

 Ley 1530 de 2012 “Sistema General de Regalías” 

 Ley 141 de 1994 “Creación Fondo Nacional de Regalías” 

 Ley 1562 de 2012 “Disposiciones en materia de Salud Ocupacional” 

 Ley 100 de 1993 “Sistema de Seguridad Social Integral” 

 Ley 1523 de 2012 “Política Nacional de Gestión del Riesgo” 

 Decreto 1886 de 2015 “Reglamento de Seguridad en las labores mineras 
subterráneas” 

 Decreto 1072 de 2015 “Decreto Único Reglamentario del Sector Trabajo” 

 Decreto 1073 de 2015 “Decreto Único Reglamentario del Sector Minas” 
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6 HIPÓTESIS INICIAL 
 
 

Mediante el diseño del modelo de gestión de calidad en la empresa Esmeraldas 
Santa Rosa S.A., se obtendrán mejoras en los procesos misionales de exploración 
y explotación, aumentando la eficacia en pro del crecimiento empresarial, dando 
como resultado la satisfacción de los asociados relacionada con los tiempos de 
entrega y los volúmenes de producción. 
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7 MARCO CONTEXTUAL 
 
 
7.1 GEOGRÁFICO 
 
 
7.1.1 Nacional.  Los yacimientos de esmeraldas de Colombia están comprendidos 
por la zona de explotación de esmeraldas ubicada en los cinturones esmeralderos 
de la cordillera oriental, de los andes colombianos. Con lo anterior, el departamento 
de Boyacá ha sido caracterizado por ser un departamento con variedad de recursos 
mineros. La mayor explotación se encuentra en la esmeralda, siendo el primer 
explotador de este mineral a nivel nacional. 
 
 
El Municipio de Maripi se encuentra localizado al Occidente del departamento de 
Boyacá considerado territorio de explotación de minas de esmeraldas característico 
de la región; además tiene una extensión de 160.96 Km 2, los cuales pertenecen a 
una zona montañosa alta donde la topografía es muy quebrada de cuchillas, 
escarpes y laderas prolongadas. Su altura sobre el nivel del mar oscila entre los 450 
m.s.n.m. en la rivera del Río Minero hasta los 3000 m.s.n.m. localizados en la vereda 
Sabaneta. Esta característica hace que se presenten los tres climas cálido, 
templado y frío. Las vías de comunicación son exclusivamente terrestres, no existe 
trasporte aéreo ni fluvial; la vía principal comunica el municipio con la Ciudad de 
Chiquinquirá a una distancia de 41 km, de los cuales 25 km son de tipo carreteable 
y 16 km asfaltados. La distancia a la ciudad de Tunja es de 119 km y a Bogotá, la 
capital del país es de 160 km. También se comunica por vía terrestre con los 
municipios de Muzo, Coper, Buenavista y Pauna. 
 
 
Debido a la variedad de climas que presenta el municipio, la economía del municipio 
se basa en la agricultura, la ganadería, la minería y el comercio. Entre los productos 
agrícolas del área ubicada en los pisos térmicos templado y cálido, se destaca la 
caña de azúcar, los cítricos, la yuca, el plátano y el Café; a menor escala se cultiva 
cacao, maíz, frijol y frutales. En la vereda Sabaneta ubicada en el piso térmico frio, 
existen cultivos de frutales, papa, maíz, arveja y hortalizas. La producción pecuaria 
está compuesta por la cría de bovinos, porcinos, piscicultura y cría de aves de corral; 
el ganado bovino es utilizado con doble propósito (carne y leche. La cría de porcinos 
y aves no se efectúa a gran escala y solamente suple el consumo local. Las 
especies de pescado explotadas en el municipio son la mojarra roja y la cachama. 
La producción industrial del municipio se restringe a la elaboración de panela y miel 
a partir de la caña de azúcar (Salgado, 2014). 
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El sector minero está representado por la extracción artesanal de esmeralda en 
jurisdicción de las veredas de Zulia, Santa Rosa y La Carrera. El sector Minero del 
Municipio de Maripi, limita por el norte con el municipio de Pauna, al sur con los 
municipios de Buenavista y Coper, al occidente con San Pablo de Borbur y Muzo, 
al oriente con el municipio de Caldas.  
 
 
Imagen 1. Mapa de Ubicación geográfica de Maripi, Boyacá, Colombia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Alcaldía de Maripi  
 
 
Siendo el departamento de Boyacá en la actualidad el que cuenta con más 
reconocimiento cuando se piensa en la exploración y explotación de esmeraldas; 
importante nombrar otro departamento productor como Cundinamarca, allí 
encontramos los Municipios de Ubalá y Gachalá. 
 
 
En el municipio de Gachalá a 120 km al oriente de Bogotá, en la provincia del Guavio 
sobre la cordillera oriental, minas reconocidas como La Vega de San Juan, Las 
Cruces, El Diamante, La Estrella, El Perro, La Mula y El Toro; se han obtenido 
algunas de las esmeraldas famosas de Colombia, reconocidas por su gran tamaño 
como la Emilia de 7015 ct, encontrada en el año de 1969; tres años más tarde se 
encontró otra maravillosa esmeralda de 8000 ct llamada “La Tito” en honor al minero 
Tito Daza quien la encontró; Para el año 2015 las esmeraldas en bruto 
corresponden a 779 quilates, equivalentes a $1'252.870 en regalías. (Planeación, 
2016) 
 
 
En el municipio de Ubalá a 126 km al oriente de Bogotá, siguiendo la ruta La Calera, 
Guasca y Gachetá. Su nombre en muisca significa "lugar de la falda o lugar de la 
pendiente", cuenta con importantes reservas o yacimientos de minerales como 

https://es.wikipedia.org/wiki/Bogot%C3%A1
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esmeraldas, barita, hierro, cuarzo, malaquita, mármol, calizas, pirita, cobre, yeso, 
petróleo, materiales para construcción; para el año 2015 las esmeraldas en bruto 
correspondieron a 28.000 quilates, equivalentes a $45'032.570 en regalías.  
 
 
Si comparamos lo anterior con las regalías generadas, únicamente con el municipio 
de Maripí, lugar donde se realiza la exploración y explotación de la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A, se produjo para el mismo año esmeraldas en bruto 
correspondiente a 20.250 quilates, lo que equivale en regalías a $32'568.680 de 
pesos.  
 
 

7.1.2 Internacional. Los principales competidores de Colombia en explotación, 
comercialización y exportación de esmeraldas son: Zambia, Brasil, y Zimbawe, 
como se muestra en la ilustración 4, al igual que Madagascar, Nigeria, Afganistán, 
Paquistán, Canadá, Rusia y Estados Unidos (Carolina del Norte), aunque los últimos 
en menor cantidad productiva y menor calidad. 
 
 
Colombia posee la reputación del mejor exportador de esmeraldas: con un 55% 
(BLANCO, 2016) de la producción mundial (ver ilustración 5), con la calidad de las 
piedras, produciendo 2 millones de quilates/ año de calidad A, AA y AAA, y con el 
precio en el que se avalúan las esmeraldas, con un crecimiento del valor para el 
año 2015 del 6% (Siglo, 2015) por quilate. 
 
 
Imagen 2. Países productores de esmeraldas 

 
Fuente: Navneet Gems & Minerals 
 
 
 
Imagen 3. Países exportadores de esmeraldas 



 

36 
 

 

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
La explotación de esmeraldas en Colombia es de tipo subterráneo, que implica la 
construcción de socavones en medio de la naturaleza. La explotación en Zambia es 
a campo abierto en medio de los desiertos (Magazine, 2016), haciendo su actividad 
10 veces más productiva que la colombiana en términos de volumen. 
 
 
7.2 ECONÓMICO 
 
 
De acuerdo a la Unidad de planeación minero energética, pese al aumento de la 
producción de minerales, Colombia no es un gran productor en el mundo, con 
excepción de las esmeraldas, mineral del cual es el mayor productor (UNIDAD DE 
PLANEACIÓN MINERO ENERGÉTICA, 2014) esto nos da un panorama general 
del posicionamiento en el mercado el cual pese a que ha presentado momentos de 
auge y decrecimiento, es uno de los mercados en los que Colombia es líder lo que 
impulsa a la organización a mejorar sus procesos para poder competir.  
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Imagen 4. Producción de Esmeraldas 2009 - 2013 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Unidad de Planeación Minero Energética. 
 
 
7.2.1 Crecimiento del Mercado. Las exportaciones de esmeraldas presentaron 
un crecimiento de 4,2% para el año 2013 en dólares corrientes, al pasar de USD122 
millones en 2012 a USD127, 1 millones en 2013, este incremento corresponde 
también a una mayor exportación en quilates del 117,0% (Quilates en bruto, 
engastados y tallados). (UNIDAD DE PLANEACIÓN MINERO ENERGÉTICA, 
2014). 
 
 
Sin embargo, en la actualidad, de acuerdo con el informe trimestral reportado por el 
DANE, la producción de Esmeraldas ha ido en un preocupante decrecimiento 
teniendo en cuenta que para el sector de minerales no metálicos es uno de los 
mercados que más aportan al PIB. Esto puedo obedecer en parte a la dificultad para 
hallar las piedras y al riesgo tanto social como de seguridad al que se exponen los 
mineros para hallar las piedras. 
 
 
Adicionalmente, si bien existen empresas legalmente constituidas como 
Esmeraldas Santa Rosa, también están aquellas minas que realizan la actividad 
minera de manera artesanal y de igual forma compiten en el mercado de manera 
informal. Lo anterior hacer que sea dificultosa la medición del mercado.  
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7.2.2 Tamaño del Mercado. En 2014 las ventas de esmeraldas en el exterior 
fueron cercanas a los 1.400 millones de dólares. El 95% de la producción se destina 
a la exportación y solo el 5% se queda en Colombia, únicamente cuando se trata de 
piezas especiales que sirvan para preservar y conservar el patrimonio nacional 
(CABRERA, 2015). En el caso específico de la empresa, los clientes son 
constituidos por los propietarios que invierten parte de su capital en el 
funcionamiento de la mina para de esta forma realizar de manera legal el proceso 
de producción de la piedra en bruto. En el momento que obtienen la piedra ellos con 
empresas alternas le dan el valor agregado que se requiere para competir 
internacionalmente.  
 
 
7.2.3 Rivales y su Participación. En la actualidad, el mercado de las esmeraldas 
es protegido por un halo de misterio, en ocasiones derivado de las guerras por el 
“oro verde” sucedidas en el pasado y en donde se vieron involucrados diferentes 
actores importantes dentro del gremio. Por lo mismo, encontrar datos que den un 
panorama claro respecto al comercio de esmeraldas es bastante complejo. 
Principalmente porque, aunque existen empresas legalmente constituidas que 
realizan los procesos especificados por la ley para la producción del mineral, 
también hay un gran porcentaje de minería informal que de igual forma realiza 
operaciones comerciales.  
 
 
Al realizar la empresa comercialización de la piedra en bruto, limita el mercado a los 
clientes continuos que al mismo tiempo son los propietarios de la empresa y que 
como se aclaró anteriormente, son quienes compran la piedra para realizar los 
procesos necesario que generan valor agregado y que posicionan la esmeralda a 
nivel internacional  
 
 
A nivel nacional, Los principales rivales de la empresa son aquellas empresas de la 
región que como Esmeraldas Santa Rosa realizan actividad minera. 
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Imagen 5. Participación de Empresas Exportadoras Esmeraldas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Fuente: “Exportación de Esmeraldas” 
 
 
7.2.4 Ciclo de Vida del Mercado. Si bien la esmeralda Colombiana es un producto 
líder en el mercado mundial y se encuentra bien posicionado en Tailandia, Hong 
Kong y Estados Unidos, según datos del informe de las cuentas trimestrales – 
Colombia del segundo trimestre de 2016, el valor agregado de los minerales no 
metálicos decreció, explicado por una caída en la producción esmeraldas en 17,6%, 
(DANE, 2016). Se debe tener en cuenta que la producción de esmeraldas depende 
directamente de la dificultad para realizar la excavación en el socavón. Al retrasarse 
los trabajos por la dificultad de los mismos se genera un retraso en las operaciones 
comerciales, por lo que se genera la necesidad de optimizar los procesos de 
producción.  
 
 
En el departamento de Boyacá, es donde se concentra el 68% del total de títulos 
para la explotación de esmeraldas en Colombia, según la Agencia Nacional de 
Minería. El organismo asegura que durante el año 2015 el valor de los quilates de 
esmeraldas exportados alcanzó algo más de 18 millones de dólares (PALOMINO, 
2016). 
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Imagen 6. Producción de la actividad explotación de minas y canteras 2016- Según 
trimestre. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7.2.5 Rentabilidad. La rentabilidad del sector esmeraldero está relacionada con 
factores como: el potencial geológico-minero, la infraestructura, el entorno tributario, 
las condiciones legales y la estabilidad del mismo. Para el año 2015, la producción 
de esmeraldas en Colombia, creció en un 10% llegando a 2, 167,109.9 quilates 
(UPME, 2016). 
 
 
El cambio en la forma de explotación de las esmeraldas, que anteriormente se 
realizaba a campo abierto y ahora se realiza de manera subterránea, redujo la 
producción en quilates del sector con respecto a periodos anteriores; ejemplo, año 
1998 con 9.359.763,15 (UNIDAD DE PLANEACIÓN MINERO ENERGÉTICA, 2014) 
quilates. Sin embargo, se aumentó la calidad, en términos de preciosidad de las 
gemas, haciendo que se compense el descenso de la producción con el precio que 
se cobra por cada esmeralda colombiana que se comercializa.  
 
 
Para la venta de Esmeraldas no existe una tabla que permita estandarizar los 
precios, debido a la diversidad de factores que se evalúan en el momento en que 
un cliente adquiere la gema. Un quilate equivale a 0,2 gramos y el precio puede 
oscilar entre 5 dólares y 50.000 dólares (BAQUERO, 2012 ) para una piedra en 
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bruto. Para una esmeralda gota de aceite, que es aquella de pureza de cristal 
suprema, sin inclusiones internas y con tonalidad verde profundo, el precio por 
quilate es de 100,000.00 dólares (MUSEO DE , 2016). 
 
 
Al momento de negociar el valor de una esmeralda los clientes tienen en cuenta 
características como el color, el tono, la saturación, la claridad, los carats, el corte y 
el comportamiento que estas características en conjunto brindan a la gema, 
resaltando así que cada piedra es única y por ello el valor establecido es diferente 
para cada una (CADENA & GONZÁLEZ, 2014).  
 
 
Existe una caracterización generalizada de las esmeraldas según sus propiedades 
físicas, químicas, cristalográficas y ópticas, además de una clasificación de 
propiedades según la zona de yacimiento de la que provenga la gema, que sirve 
como guía para los gemólogos y expertos a la hora de avaluar una esmeralda, sin 
embargo, ninguna propiedad establece un esquema de puntos o calificación para 
asignar el precio de una gema.  
 
 
Tabla 1. Propiedades de las Esmeraldas según su yacimiento 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Revista “Las Gemas y Otras Materias Preciosas” 
 
 
Las empresas que comercializan las esmeraldas poseen personal experto en 
gemología que conoce las características relevantes que debe poseer una 
esmeralda y como tal el valor que cada una de ellas aporta a la gema, de igual 
forma, algunas empresas optan por una evaluación en laboratorios de alta 
tecnología que puedan avalar la originalidad de una piedra y hacer una 
caracterización de la misma.  

Yacimiento Índice de Refracción Birrefringencia Peso Especifico Fluorescencia 

Muzo (Colombia) 1,584 - 1,578 0,006 2,71 Rojo 

Chivor (Colombia) 1,577 - 1,571 0,006 2,69 Rojo 

Borbur (Colombia) 1,569 - 1,576 0,007 2,704 Rojo fuerte 

Gachalá (Colombia) 1,577 - 1,570 0,007 2,71 Rosa 

Bahía 1,566 - 1,571 0,005 2,67 - 2,70 Inerte 

Urales 1,588 - 1,581 0,006 – 7 2,72 - 2,74 Rosa 

Habachthal 1,591 - 1,584 0,007 2,72 -2,76 Inerte 

Bon Jesus das Meiras 1,574 - 1,569 0,005 2,67 Inerte - Rosa 

Sandawana 1,593 - 1,586 0,007 2,74 - 2,77 Inerte 

Transvaal 1,593 - 1,586 0,007 2,72 - 2,89 Inerte 

Carolina del Norte No se suele tallar - - - 

India 1,593 - 1,586 0,007 2,72 - 2,75 Inerte 

Australia 1,572 - 1,579 0,007 2,69 Inerte 

Noruega - - 2,68 -2,73 Rojo 
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Las proyecciones del sector son buenas, ya que se encuentran exploradas y 
explotadas 9,000 hectáreas en el departamento de Boyacá que corresponden al 
10% de las 99,000 hectáreas catalogadas como posibles hallazgos por el Servicio 
Geológico Colombiano (SGC) (SERVICIO GEOLÓGICO COLOMBIANO, 2016). 
 
 
Colombia al ser un líder en la producción de Esmeraldas cuenta con una ventaja 
competitiva amplia, ya que es una piedra que incluso en bruto tiene un valor alto, 
pudiendo una esmeralda colombiana ser entre un 50% y 60% más costosa que una 
gema de otro país (FEDESMERALDAS, 2013), dicho valor se calcula de acuerdo a 
la demanda del mercado y a las características propias de cada piedra, lo que 
ocasiona que la rentabilidad sea alta. 
 
 
7.3 TECNOLÓGICO 
 
 
Como se ha aclarado anteriormente, no existe información documentada donde se 
den lineamientos respecto a la minería de esmeraldas por lo que, para la realización 
del marco tecnológico del presente documento se procedió a la investigación directa 
en la empresa, en donde se encontraron los datos básicos que se describen a 
continuación.  
 
 
El proceso de exploración y explotación de la esmeralda en Colombia se realiza a 
través de la elaboración de socavones los cuales son grandes agujeros que se 
realizan en la tierra sostenidos por estructuras de madera, a medida que se avanza 
en la elaboración de los agujeros se deben instalar tubos para el desagüe del líquido 
que por naturaleza la tierra genera dentro de estos. Gran variedad de herramientas 
como medidores de gases son instalados a lo largo del trayecto del socavón debido 
a la concentración de gases que conlleva a la contaminación dentro del túnel y por 
consiguiente grandes perjuicios a los trabajadores que allí laboran. 
 
 
El avance de túnel no siempre se lleva de manera horizontal sino también en forma 
de clavadas es decir de manera vertical las cuales alcanzan hasta 150 metros de 
profundidad, situación que aumenta de manera considerable las temperaturas 
dentro del túnel.  
 
 
Se debe cumplir con una serie de elementos, procedimientos y alistamiento de 
herramientas y equipos para proceder con los trabajos de exploración y explotación: 
 

 Montaje de Equipos: Para el adecuado ambiente de trabajo y protección de 
los trabajadores se deben contar con herramientas y equipos, lo que hace el 
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montaje de equipos determinante para el inicio de las labores, la instalación del 
equipo eléctrico, las bombas para el desagüe y los sistemas de ventilación de 
contaminantes son primordiales para garantizar el bienestar de todos los 
trabajadores y la accesibilidad al punto de extracción de la esmeralda. 
 
 

 Perforación: Se realiza hasta encontrar el punto exacto de la extracción de 
la piedra, con herramientas como picos, martillos, palas, rompedores e incluso la 
utilización de elementos explosivos pertenecen a esta fase. El primer paso es abrir 
inclusiones dentro de la tierra para la instalación de los explosivos los cuales 
dependen de la adecuada posición para el óptimo avance y encuentro de la veta. 
 
 

 Explosiones: Son actividades controladas de pólvora que se instalan dentro 
de pequeños agujeros dentro del túnel ya que existen conglomeración de tierra que 
no son posibles de remover o perforar con las herramientas convencionales. 
Gracias a la utilización de estos elementos es posible dar gran avance, aunque sea 
un procedimiento de mucho peligro para los trabajadores y el puesto de trabajo. 
 
 

 Avance Túnel: Aquí se realiza la instalación de las redes eléctricas y los 
sistemas de ventilación a lo largo del avance de túnel dentro del proceso de 
producción ya que sin la adecuada iluminación y la correcta dispersión de los gases 
no es posible continuar con la perforación. 
 
 

 Retiro de Material: A medida que se avanza dentro del túnel se remueve 
gran cantidad de tierra que es retirada del frente de trabajo en carros hacia la 
superficie, hasta llegar a la veta de esmeraldas, en este momento se inicia un 
proceso diferente para la remoción del material Esmeraldero, el cual consiste en 
picar la piedra por un personal especializado de forma cuidadosa para no dañarla, 
a continuación, se procede a guardarla en tulas de seguridad. 
 
 

 Transporte de Material: Las Tulas de seguridad con las esmeraldas son 
retiradas de la boca mina por personal autorizado y quienes dirigen el material hasta 
el campamento. 
 
 

 Limpieza: Al llegar las tulas con las esmeraldas al campamento se procede 
a llevarlas al cuarto de lavado, lugar en donde se remueve la tierra que se encuentra 
adherida a las piedras, posteriormente son empacadas en bolsas de seguridad 
debidamente selladas y marcadas para su debido control de seguridad. 
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Adicionalmente, durante todo el proceso de exploración y explotación se deben 
utilizar elementos de protección personal que contribuyan al bienestar labora de los 
empleados razón por la cual se cuenta con un departamento de HSEQ y de 
Salvamento minero quienes son los encargados de vigilar que dichos elementos de 
protección personal sean utilizados durante el ejercicio de la labor.  
 
 
La empresa además cuenta con una torre de capacitación para trabajo seguro en 
alturas en donde se realizan los reentrenamientos anuales de los trabajadores, 
dicha actividad debe ser controlada por entrenadores especializados que en el caso 
específico de la compañía son proporcionados por el SENA de la regional Boyacá 
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A continuación, se relacionan los equipos con los que cuenta la empresa en la actualidad:  
 
 
Tabla 2. Inventario de Activos Fijos. Esmeraldas Santa Rosa S.A.  
 

  ITEM DESCRIPCIÓN UBICACIÓN MARCA MODELO SERIAL 

S
is

te
m

a
s
 d

e
 b

o
m

b
e
o

 

1 Bomba estacionaria 6" Tanque pozo Futuro Alto Sterling Nowa   

2 Bomba estacionaria 6" Tanque pozo Futuro Alto Sterling Nowa   

3 Bomba estacionaria 6" Nicho nivel 73 Sterling Nowa   

4 Bomba estacionaria 6" Nicho nivel 73 Sterling Nowa   

5 Bomba estacionaria 6" Almacén Sterling Nowa   

6 Bomba sumergible 1" Taller Pedrollo VX 10/35   

8 Bomba sumergible 4" Pozo Futuro Bajo Flyght 2201-011   

9 Bomba sumergible 4" Pozo Futuro Bajo Flyght 2201-011   

10 Bomba sumergible 4" Tanque pozo Futuro Alto Flyght 2201.320 HT   

11 Bomba sumergible 4" Tanque pozo Futuro Alto Flyght 2201.320 HT   

12 Bomba sumergible 4" Tanque pozo Futuro Alto Flyght 2201.320 HT   

13 Bomba sumergible 4" Taller Flyght 2201.320 HT   

14 Bomba sumergible 4" Boca mina Caldas Flyght 2201.320 HT   

15 Bomba sumergible 4" Boca mina Caldas Tsurumi Pump KTZ611-61 B-10811410 

16 Bomba sumergible 4" Taller Tsurumi Pump KTZ611-61   

17 
Motobomba para combustible 3/4" 

con contador 
Campamento Evans MSL1J 12212202 

v
e
h

íc
u

lo
s

 y
 

m
a
q

u
in

a
ri

a
 18 Camioneta cabinada Diesel DAI124 Mina Toyota Landcruiser HZJ76   

19 Camioneta estaca gasolina BOJ100 Mina Toyota Landcruiser   

20 Camioneta platón RCV595 Mina Toyota Hilux   

21 Volqueta doble troque Mina International     

22 Retroexcavadora Mina Caterpillar 420E 503418 

Fuente: Esmeraldas Santa Rosa S.A.  



 

46 
 

Tabla 2. (Continuación)  
 

  ITEM DESCRIPCIÓN UBICACIÓN MARCA MODELO SERIAL 

S
is

te
m

a
s
 d

e
 

c
o

m
p

re
s

ió
n

 

23 Compresor 6 Gal Planta de tratamiento Dewalt     

24 Compresor 6 Gal Taller Dewalt     

25 Compresor de doble pistón 150 psi Futuro Bajo Air System Dayton     

28 Compresor estacionario Cuarto Maquinas Ingersoll Rand SSR-HXP50SE G4520U96081 

29 Compresor estacionario Cuarto Maquinas Atlas Copco GA-37 API533025 

30 Compresor portable Boca mina 4 Ingersoll Rand P250WJD 393510UJR394 

M
a
la

c
a
te

s
 

31 Malacate Inclinado       

32 Malacate Nivel 65       

33 Malacate Futuro Bajo       

34 Malacate Taller       

35 Malacate  Maderas       

36 Malacate con variador  Futuro Alto       

37 Malacate con variador  Futuro Bajo       

S
is

te
m

a
s
 e

lé
c
tr

ic
o

s
 

39 Transferencia automática Subestación Sarel IMGS/sf 89076/2014 

40 Transformador 1000 KVA 33400/2205 Subestación Siemens cKOUM 806-09 s/30 324420 

41 Transformador 150 KVA 4160/220 Subestación Siemenes cFOUM 383-10 s/5 32487 

42 Transformador 225 KKVA 4160/440 Subestación Siemens cKOUM 484 3s/15 135348-484 

43 Transformador 30 KVA Futuro Bajo Andina Tec     

44 Transformador 440V a 220V 30 KVA Futuro Alto Trans. y eléctricos     

45 Transformador 440V a 220V 30 KVA Nivel 17 Trans. y eléctricos     

46 Transformador 500 KVA 4160/440 Subestacion América ABB 42022 

47 Transformador 630 KVA 13200/440 Subestacion América TYF 78710342 

48 Transformador en aceite 112,5 KVA Almacén     100901 

Fuente: Esmeraldas Santa Rosa S.A.  
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Tabla 2. (Continuación)  
 

  ITEM DESCRIPCION UBICACIÓN MARCA MODELO SERIAL 

S
is

t 

E
lé

c
tr

ic
o

s
 49 Transformador en seco 225 Kva Central Futuro Alto América   492502 

50 Transformador en seco 250 Kva Central Futuro Alto Suntec   DTMV336980110 

51 Generador eléctrico 1 Subestacion Cummins 500-DFED J 976652109 

52 Generador eléctrico 2 Subestacion Cummins 500-DFED H 980785645 

S
is

te
m

a
s
 d

e
 v

e
n

ti
la

c
io

n
 53 Ventilador minero  Nivel 56 Bomar VPM 1054-2013 

54 Ventilador minero  Taller Bomar VPM 1055-2013 

55 Ventilador minero  Taller Bomar VPM 1057-2013 

56 Ventilador minero  Taller Bomar VPM 1059-2013 

57 Ventilador para tablero Taller General Hydraulic     

58 Ventilador para tablero Taller General Hydraulic     

61 Extractor de rotor doble aspa 28" Boca mina Meta       

62 Extractor doble rotor Central Caldas       

63 Extractor turbina doble 9 aspas Boca mina Meta Siemens   1LA4-187-4IA80 

E
q

u
ip

o
s
 

T
a
ll
e
r 

65 Cargador de baterías Taller Snapon EEBC500   

66 Prensa hidráulica Taller Mega KPD-50 40099 

67 Sierra Eléctrica estacionaria Maderas Voges B112N4-50   

68 Dobladora de tubos 15 Ton Taller Mega     

Fuente: Inventario de Activos fijos Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
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7.4 CULTURAL 
 
 
La explotación minera de esmeraldas ha llevado a posicionar a Colombia como uno 
de los mejores productores de este tipo de gemas, las zonas esmeralderas del país 
por excelencia están constituidas por dos cinturones esmeralderos; el cinturón de 
oriente con los distritos mineros de Gachalá y Macanal, y el cinturón occidental, 
conformado por las regiones de Muzo, Coscuez, Peñas blancas, La palma, la Pinta 
y Maripi, cuyas principales minas son: Muzo, Cunas, Coscuez, La pita y Chivor.  
 
 
La importancia de la producción esmeraldera en la zona de Muzo (Municipio de 
maripi, mina las Cunas específicamente) constituye el 75 % de la fuente de empleo 
de la población que allí habita y el 53 % de la actividad económica de la región, 
situando la minería (sector esmeraldero) como la principal actividad económica de 
los municipios que conforman esta zona, esto debido a dos factores importantes, el 
primero la tradición histórica donde familias enteras han convertido la actividad 
minera como tradición donde el conocimiento empírico se transmite de generación 
en generación. El segundo factor es el dinero, ya que han existido campesinos y 
terratenientes amasaron fortunas a partir de la explotación de las piedras preciosas.  
 
 
Los municipios de alta incidencia esmeraldera generaron una cultura enfocada a 
este mineral. La mayoría de la población considera que el único oficio que pueden 
y deben realizar es la extracción de esmeraldas. La minería ilegal, constituida por 
explotación y comercialización no autorizada, se vale de las necesidades e ilusiones 
de la población y pone en riesgo la integridad de los trabajadores, de la población 
municipal y departamental y del ambiente. 
 
 
7.5 SITUACIONAL 
 
 
La empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. se dedica a la exploración y explotación 
de material esmeraldero, con el fin de satisfacer competitivamente las necesidades 
y expectativas de sus clientes. 
 
 
La Empresa fue fundada en 1994, tiene su sede productiva en el sector Minero del 
Municipio de Maripi en el departamento de Boyacá, Colombia a una distancia de 70 
kilómetros de Chiquinquirá, cabecera de la provincia de Occidente; y su sede 
administrativa en la ciudad de Bogotá. 
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Esmeraldas Santa Rosa S.A. cuenta con tres contratos vigentes directamente con 
el Gobierno Nacional a través de la Agencia Nacional de Minería; uno en virtud de 
aporte y los otros dos restantes bajo la modalidad de concesión; para una totalidad 
de cuarenta y siete hectáreas de exploración y explotación denominada Mina 
Cunas, ubicada en el cinturón occidental esmeraldero de la región de Muzo y una 
de las minas de mayor producción de gemas del país, con cerca de millón y medio 
de quilates al año. 
 
 
La razón social de la empresa es anónima, el 38 % de sus acciones lo concentran 
miembros de la familia Carranza. En el 2010, Jesús Sánchez adquirió 25 % a través 
de la firma Emerald Planet. Su representante legal y presidente es el señor German 
Humberto Forero Jiménez, como vicepresidente se encuentra el señor Héctor Hugo 
Rodríguez Daza y revisor fiscal el señor Luis Guillermo Cadena. 
 
 
Esmeraldas Santa Rosa S.A. posee 270 empleados, entre personal de operación y 
personal de administración; de los cuales el 80 % pertenece a la región de Boyacá, 
buscando el desarrollo social y económico de la región. 
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7.5.1 Estructura Organizacional. Es una organización legalmente constituida que cuenta con una estructura 
organizacional dividida en:  
 
 
Imagen 7. Organigrama Institucional. Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
 

 
Fuente: Esmeraldas Santa Rosa S.A. 

 

Asamblea 
General

Junta Directiva

Gerente General 

Administrador 
Mina

Jefe de 
Opreación 

Minera

Coordinador 
general

Lider de 
extracción

Representante Topografo

Puntero

Obrero

Jefe de 
explosivos

Auxiliar de 
polvorin

Dinamiteros

Cocinero

Economo

Panadero

Auxiliar de 
Cocina

Aguatero

Fontanero

Jefe de Almacen

Alamcenista

Jefe de 
Salvamente 

Minero

Coordinador 
trabajo en alturas

Socorredor 
minero

Jefe de taller

Coordinador 
mantenimiento

Soldador

Electrico

Bombero

Llantero

Mecánico

Secretario

Maestro de obra

Campamentero

Servicios 
generales

Asistente 
Administrativo

Jefe de Compras
Contador 
General

Coordinador 
contable

Coordinador 
Medio Ambiente

Auxiliar de vivero

Aprendiz de 
medio ambiente

Jefe de Recursos 
Humanos

Asistente de 
recursos 
humanos

Jefe de HSQE

Enfermero

Aprendiz Sena 
S.O

Revisor Fiscal



 

51 
 

7.5.2 Estructura de Entrega al Cliente del Servicio. Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
no se dedica a la comercialización y exportación directa de las esmeraldas; el 
proceso de comercialización de la empresa se basa en un sistema de remate entre 
los socios dueños de la compañía, como se muestra en la ilustración 2. Se inicia 
con una inversión por parte de los socios en la mina, donde posteriormente se 
explora, explota y extraen las esmeraldas, luego estas, se rematan entre los mismos 
socios de la compañía, quienes constituyen el cliente final de la empresa. Los socios 
se encargan de comercializar las esmeraldas, continuando así con la cadena de 
consumo. 
 
 
Imagen 8. Diagrama de estructura de entrega al cliente de las esmeraldas 

 
 
Fuente: Diagrama de creación propia de los autores 
 
 
En Colombia los reportes sobre la producción de esmeraldas están determinados 
por las exportaciones que cada una de las empresas comercializadoras auto-
declara, por tanto, no existe un registro disponible de la producción de todas las 
empresas que exploran y explotan las minas de esmeraldas. 
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8 MARCO TEÓRICO 
 
 
Para la elaboración del diseño del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A. se presentan las siguientes teorías y herramientas 
que contribuyen en el desarrollo del presente documento. 
 
 
8.1 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
 
La planeación estratégica, es un aspecto de carácter fundamental para el desarrollo 
de los Sistemas de Gestión de calidad de las empresas; el direccionamiento 
estratégico de la organización se convierte en eje céntrico para el diseño del sistema 
de gestión de calidad, así como para la planificación del desarrollo de los productos 
y servicios de una empresa. Así mismo debe entenderse que la planificación 
estratégica nos ayuda a identificar la situación actual de la empresa y su capacidad 
para diseñar las herramientas que le permitan cumplir con las metas propuestas a 
nivel empresarial. Por lo anterior es importante diseñar la visión, misión, estrategias, 
políticas, objetivos estratégicos de la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A.  
 
 
Para avanzar en el diagnóstico estratégico de la empresa se emplean las siguientes 
herramientas que nos permiten conocer y evaluar las condiciones actuales de la 
empresa a través del uso de DOFA, MEFI, MEFE, MIME, Matriz de perfil 
competitivo, Matriz BCG, Análisis PEST y Análisis PORTER.  
 
 

 DOFA: Es una herramienta que permite realizar un análisis estratégico de la 
organización considerando cuatro factores: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas 
y Amenazas. Incorpora elementos de entorno y de articulación que pueden influir 
en el desarrollo de la organización y así mismo generar estrategias de los factores 
internos y externos de la Organización. (SALLENAVE , 2002) 
 
 

 Diagnóstico interno (MEFI): Es una herramienta utilizada para identificar los 
factores internos que se han establecido como fortalezas y debilidades. Establece 
pautas de análisis del interior de la organización. Utilizada para formular estrategias 
relacionadas con el análisis de debilidades y fortalezas en los distintos procesos de 
la empresa. (SALLENAVE , 2002) 
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 Diagnóstico externo (MEFE): Herramienta que permite evaluar los factores 
externos que se han determinado como oportunidades y amenazas resultado del 
análisis del macro-entorno. (SALLENAVE , 2002) 
 
 

 Diagnóstico externo (MIME): Metodología que permite evaluar los factores 
externos que se han determinado como oportunidades y amenazas resultado del 
análisis del macro-entorno. (SALLENAVE , 2002) 
 
 

 Matriz de perfil competitivo: Identifica a los competidores más importantes de 
una empresa. Determina los factores clave para de éxito en la industria y los 
competidores más representativos; dichos factores deben ser aplicables para todas 
las empresas que se van a comparar para obtener resultados confiables. 
(SALLENAVE , 2002) 
 
 

 Matriz BCG: Permite evaluar los productos de la empresa con la interrelación 
de dos factores: Nivel de crecimiento del producto y Nivel de participación en el 
mercado. El modelo agrupar los distintos tipos de productos que ofrece una 
empresa. El eje vertical de la matriz define el crecimiento en el mercado y el eje 
horizontal la cuota de mercado. (SALLENAVE , 2002) 
 
 

 Análisis PEST: Identifica los factores del entorno en general que afectan de 
forma positiva y/o negativa las organizaciones. Es una herramienta de análisis 
estratégico muy ventajosa para analizar los tipos de mercado, la posición de la 
organización y sus procesos operativos. Los factores son de tipo: Político, 
económico, tecnológico y socio-culturales. (SALLENAVE , 2002) 
 
 

 Análisis PORTER: Modelo utilizado para definir estrategias organizacionales 
en función del estudio de cinco fuerzas: (SALLENAVE , 2002) 
 
 

 Rivalidad entre empresas competidoras 

 Entrada potencial de nuevos competidores 

 Desarrollo potencial de productos substitutos 

 Poder de negociación de los proveedores 

 Poder de negociación de los consumidores  
 
 
 

https://es.wikipedia.org/wiki/Entorno_empresarial
https://es.wikipedia.org/wiki/Entorno_empresarial
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8.2 NORMA NTC-ISO 31000 – GESTIÓN DEL RIESGO 
 
 
Durante el desarrollo del presente trabajo se realizó un análisis de riesgos de la 
empresa, en donde se evalúan las diferentes situaciones que pueden llegar a 
afectar la capacidad de la empresa para cumplir con sus objetivos misionales, 
estratégicos y de calidad. La norma proporciona los principios y las directrices para 
la gestión de riesgos y el proceso implementado en el nivel estratégico y operativo. 
Esta norma se puede aplicar a riesgos, cualquiera sea la naturaleza, bien sea que 
tenga consecuencias positivas o negativas. (NORMA TÉCNICA COLOMBIANA 
NTC ISO:31000, 2011) 
 
 
8.3 NORMA NTC-ISO 9001:2015 SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
Esta norma es la base para el Diseño de Gestión de Calidad de la organización, 
contempla desde el capítulo 4 el contexto de la organización y la identificación de 
partes interesadas; seguido por el liderazgo y compromiso de la alta dirección con 
todos los recursos necesarios para desarrollar el sistema de gestión de calidad, 
planificando acciones necesarias para la identificación de los riesgos y su 
tratamiento. Vincula los objetivos de la organización con la asignación de recursos 
como soporte de los procesos, que permita trasformar los requisitos de los clientes 
a través de las operaciones llevadas a cabo, evaluando así el desempeño del 
sistema de gestión de calidad, por medio del control de los resultados que lleven 
siempre a la mejora continua de la organización, todo desde un enfoque basado en 
procesos. (NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2015, 2015) 
 
 
Para la determinación de requerimientos de las partes interesadas se aplican 
herramientas tales como: Matriz de los Stakeholders, Modelo Kano y despliegue de 
la Casa de la Calidad. 
 
 

 Matriz de los Stakeholders: Herramienta que se utiliza para recopilar, 
clasificar, analizar y jerarquizar de manera sistemática información cualitativa y 
cuantitativa referente a todas aquellas personas, instituciones u organizaciones 
involucradas con la organización. También permite analizar y clasificar a las partes 
interesadas según sus niveles de interés, lo que facilita la priorización de dichos 
intereses y así desarrollar las estrategias de gestión correspondientes. 
(FERNANDO & YACUZZI, 2005) 

 
 



 

55 
 

 Modelo KANO: Brinda una idea de los atributos de los productos que se 
perciben como más importantes para los clientes. Este modelo tiene como objetivo 
la diferenciación de las características del producto, en lugar de centrarse 
inicialmente en las necesidades del cliente. El modelo de Kano suministra los 
conocimientos sobre la dinámica de las preferencias de los clientes. (HSU, CHANG, 
WANG, & LIN, 2000) 
 
 

 Función Calidad: El uso de esta herramienta permite identificar los 
requerimientos del cliente específicamente Vs. las capacidades de la organización. 
El Despliegue de la función calidad (QFD) se utiliza en una matriz de planificación 
para relacionar lo que el cliente desea contra lo que la organización realiza para 
cumplir esas necesidades. La casa de la Calidad se basa en el pensamiento de que 
los productos deben ser diseñados para reflejar y cumplir con los deseos y/o 
requerimientos de los clientes. (FERNANDO & YACUZZI, 2005) 
 
 
Adicionalmente se incluyen otras metodologías que contribuyen al cierre de brechas 
e identificación de estrategias necesarias para el Diseño del Sistema de Gestión de 
Calidad de la Empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A.  
 
 

 Balance Scorecard: Permite articular en la Organización de forma integrada 
y estratégica el progreso actual y suministra la dirección futura de la organización. 
Enlaza los objetivos e indicadores de la organización en cuatro perspectivas, a 
través de las cuales se puede ver el negocio en su totalidad. Las 4 perspectivas 
son: Financiera, Cliente, Procesos internos y Aprendizaje y desarrollo. (FERNANDO 
& YACUZZI, 2005) 
 
 

 Hoshin Planning: Se basa en un conjunto de pasos estratégicos que provee 
a una empresa, la estructura para la planificación que permitirá a ciertos procesos 
estratégicos del negocio llegar a unos niveles de desempeño anhelados, los cuales 
son necesarios para lograr los objetivos anuales de la organización. (YACUZZI, 
1996) 
 
 

 Modelo Canvas: Es un modelo útil para crear modelos de negocio, en donde 
se interrelacionan aspectos tales como: tipos de clientes, propuesta de valor, 
canales, relación con los clientes, fuentes de ingresos, recursos y actividades clave, 
estructura de costos. (FERNANDO & YACUZZI, 2005)  
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9 MARCO CONCEPTUAL 
 
 
De acuerdo con los objetivos planteados en este documento, es importante realizar un análisis del estado actual de 
la organización, así como el escenario esperado y las estrategias que se trabajarán durante los próximos numerales 
para conseguir su cumplimiento.  
 
 
Tabla 3. Matriz de Requerimientos para cumplir objetivos del proyecto. 
 

OBJETIVO ESCENARIO ACTUAL 
ESCENARIO 
ESPERADO 

BRECHAS 
ESTRATEGIA PARA  

ALCANZAR EL OBJETIVO 

Realizar el diagnóstico 
de la empresa a partir 
de su situación actual 
interna y su situación 
con respecto al entorno 
del mercado, 
identificando 
oportunidades, 
fortalezas, amenazas y 
debilidades. 

La organización en la 
actualidad, no cuenta con 
diagnóstico de la 
situación respecto al 
entorno del mercado.  

Conocer el diagnóstico 
de la empresa con base 
en factores como el 
entorno, oportunidades, 
fortalezas, amenazas, 
debilidades para 
comenzar a plantear la 
planeación estratégica 
con datos reales y con 
oportunidades y 
amenazas identificadas 
en el diagnóstico.  

Es necesario realizar el 
diagnóstico completo del 
entorno de la empresa 
para de esta forma 
detectar oportunidades y 
amenazas.  
Es importante analizar la 
información recolectada y 
comenzar a plantear las 
acciones a realizar para 
de esta forma aprovechar 
las oportunidades y 
atacar las amenazas 
desde la raíz.  

Realizar análisis de la 
situación actual de la 
organización por medio 
de herramientas como: 
*Análisis Fuerzas de 
Porter 
*Análisis PEST. 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 3. (Continuación)  

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
  

OBJETIVO ESCENARIO ACTUAL ESCENARIO ESPERADO BRECHAS 
ESTRATEGIA PARA  

ALCANZAR EL OBJETIVO 

Diseñar un modelo 
estratégico ideal 
teniendo en cuenta los 
aspectos misionales, 
legales, financieros y 
tecnológicos, así como 
los procesos que realiza 
la empresa. 

Se cuenta con algunos 
elementos de planeación 
estratégica, sin embargo, 
se evidencia la falta o el 
mal planteamiento de 
alguno de ellos.  

Contar con una planeación 
estratégica que se 
encuentre alineada con la 
norma ISO 9001:2015 ya 
que de esta manera se 
cumple con objetivos 
planteados, se estructuran 
los procesos misionales de 
la organización y se le da 
enfoque al cliente.  

Los elementos de 
planeación estratégica son 
muy generales. 
La planeación estratégica 
está mal elaborada y 
principalmente enfocada al 
Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud en el 
Trabajo.  

Hacer un comparativo del 
modelo estratégico actual, 
en donde se depuren las 
posibles falencias del 
sistema, lo anterior se 
logrará por medio de 
herramientas como: 
 
* Matriz Mefi  
* Matriz Mefe  
* Matriz Dofa  

Identificar las 
necesidades de 
cumplimiento de la 
empresa teniendo como 
base las diferencias 
existentes entre la 
situación real de la 
organización y la 
situación ideal a la que 
se busca llegar. 

En la actualidad, no se ha 
realizado un análisis a 
fondo de las necesidades 
de la empresa una vez se 
planteó la planeación 
estratégica existente.  

Tener conocimiento de las 
necesidades de 
cumplimiento de la 
empresa con base en las 
especificaciones de la 
norma ISO 9001:2015.  

La empresa no tiene 
diseñado un sistema de 
Gestión de Calidad, se 
tienen identificadas las 
necesidades básicas de la 
empresa y se plantean 
unos objetivos a alcanzar, 
pero no se encuentra 
estructurado el sistema de 
Gestión.  

Plantear un modelo ideal al 
que se quiere llegar, 
teniendo claro qué es lo 
que se busca y qué es lo 
que existe en la actualidad 
en la organización y que 
paralelamente benefician a 
los clientes, para esto se 
usan herramientas como: 
*Matriz Stakeholders 
*Lienzo Modelo de 
Negocio (Canvas) 
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Tabla 3. (Continuación)  

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
  

OBJETIVO ESCENARIO ACTUAL ESCENARIO ESPERADO BRECHAS 
ESTRATEGIA PARA  

ALCANZAR EL OBJETIVO 

Elaborar la estructura 
documental requerida 
para el diseño del 
sistema de gestión de 
calidad de la empresa. 

La empresa cuenta con 
estructura documental 
planteada en el marco 
del Sistema de Gestión 
de Seguridad y Salud en 
el Trabajo. 

Contar con la 
documentación 
necesaria y con las 
evidencias pertinentes 
que reflejen el 
cumplimiento del 
Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa. 

La empresa tiene 
evidencias 
documentales 
enfocadas en el 
cumplimiento de los 
requerimientos de 
seguridad industrial, 
pero no existe evidencia 
documental del Sistema 
de Gestión de Calidad.  

Analizar los 
requerimientos de la 
norma ISO 9001:2015 y 
plantear las posibles 
evidencias 
documentales que la 
organización propondrá, 
para esto es necesario 
realizar un Diagnóstico 
de Cumplimiento de 
Requisitos establecidos 
por la Norma ISO 
9001:2015. 

Diseñar indicadores 
de gestión de acuerdo 
a la actividad 
comercial de la 
empresa realizando 
así control y 
seguimiento a los 
procesos misionales 

Existen indicadores de 
gestión enfocados en el 
Sistema de Seguridad y 
Salud en el Trabajo 

Contar con los 
indicadores de gestión 
pertinentes para 
evidenciar el 
cumplimiento de los 
objetivos planteados por 
la organización.  

En la actualidad los 
indicadores están 
enfocados a la medición 
de aspectos 
concernientes al 
Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud en el 
Trabajo.  

Plantear los objetivos de 
calidad de la 
organización y con base 
en ellos elaborar los 
indicadores pertinentes 
que evidencien el 
cumplimiento de los 
mismos. Adicionalmente 
estructurar la respectiva 
ficha técnica de los 
mismos. 
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10 DIAGNÓSTICO DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
 
Para dar inicio al diseño de la propuesta del Sistema de Gestión para la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A., es necesario realizar un análisis del contexto de la 
organización para tener conocimiento del entorno y posibles obstáculos que se 
podrían presentar en el momento de comenzar con la implementación de la 
propuesta, de esta forma se presentan los siguientes Diagnósticos: 
 
 

 Elementos de planeación estratégica. 

 Cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

 Requerimientos de clientes y partes interesadas 

 Riesgos. 

 Cumplimiento legal y normativo.  
 
 
10.1 DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO 
 
 
Para realizar el diagnóstico de la situación estratégica de la empresa, se hace una 
evaluación de los componentes de la planeación estratégica, como son la misión, 
la visión, los valores y principios organizacionales, la política de calidad y los 
objetivos de calidad; a su vez, se hace uso de herramientas como el análisis PEST, 
el análisis Porter, la matriz de evaluación de factores externos (MEFE), la matriz de 
factores internos (MEFI), la matriz de relación de factores (MIME), el análisis DOFA, 
el análisis de perfil competitivo y la matriz BCG.  
 
 
10.1.1 Análisis de la Misión. El análisis de la misión de la empresa se realiza a 
partir de la formulación de seis preguntas claves a las cuales debe responder la 
misión; como se muestra en la siguiente tabla 4. La misión de la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A es: “La empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. tiene 
como misión básica explorar y explotar material esmeraldifero teniendo en cuenta 
que satisfaga competitivamente las necesidades y expectativas de sus clientes con 
un producto de la mejor calidad, mediante procesos tecnológicos que generen una 
mayor rentabilidad logrando un retorno adecuado para la inversión de sus 
accionistas, un bienestar integral para sus trabajadores y un desarrollo sostenible 
con responsabilidad social y ambiental”. (Rosa). 
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Tabla 4. Análisis de la misión. 
 

EMPRESA ESMERALDAS SANTA ROSA S.A. 

ANÁLISIS ESTRATÉGICO DE LA MISIÓN 

ELEMENTOS QUE LA COMPONEN ANÁLISIS DE CUMPLIMIENTO 

Íte
m 

Compon
ente 

Descripción 
Cum
ple 

No 
cumple 

Evidencias 

1 
Informa 
qué hace. 

Explorar y explotar 
material 
esmeraldifero 

X   

La empresa cuenta actualmente con tres títulos mineros que la 
acreditan para realizar labores de exploración y explotación de 
material esmeraldífero 
*Contrato de concesión DBL-081 
*Título minero:113-94M 
*Título minero:033-96M 

2 

Informa 
para 
quién 
hace. 

Cliente, cumpliendo 
necesidades y 
expectativas  

X   

*Para la empresa es importante cumplir con los requisitos de 
color, saturación, pureza, claridad y dureza de la gema, 
establecidos por los clientes. 
*Registro de ventas de la empresa donde se evidencia que se 
vende la totalidad de la producción. 
*Registro de producción donde se evidencia el total de quilates 
extraídos por turno.  
*Certificado de origen emitido por la empresa, requisito 
primordial para realizar el proceso de exportación.  

Accionistas, 
logrando retorno 
adecuado de la 
inversión 

3 
Informa 
qué 
busca. 

Satisfacer 
competitivamente 
las necesidades del 
cliente con un 
producto de la 
mejor calidad 

X   

Las esmeraldas Colombianas en general son conocidas por su 
calidad, por lo cual las necesidades del cliente son satisfechas.  
Fuente: Revista Dinero, esmeraldas de Colombia de 40, 50 y 
hasta 200 quilates. 
La empresa cuenta con cinco clientes que adicionalmente son 
los socios accionistas, ellos se encargan de proveer la 
organización de los medios económicos necesarios para que se 
realice adecuadamente el proceso de extracción de esmeralda, 
una vez se tiene la producción se hace un remate entre ellos y 
realizan la compra.  

4 
Dónde lo 
hace. 

No especificado en 
la misión 

  X   

5 
¿Qué lo 
diferencia
? 

El uso de procesos 
tecnológicos  

X   

*Implementación de sistemas de circuito cerrado de cámaras. 
*Adquisición de torre de entrenamiento para trabajo seguro en 
alturas.  
*Máquinas de bombeo. 
*Implementación del sistema de evacuación de aguas 
subterráneas 
*Sistemas de transporte dentro y fuera de la mina con coches 
mineros para el desplazamiento del material esmeraldero. 

La búsqueda del 
bienestar integral de 
sus trabajadores 

*Realización de programas de capacitación dentro de la contra 
jornada laboral en los turnos de trabajo, con el propósito de 
incentivar la educación en los trabajadores.  
*Adicionalmente, los trabajadores tienen beneficios extra como 
un seguro de vida y funerarios cubiertos en su totalidad por la 
empresa, dichos beneficios son costeados de forma voluntaria 
por la empresa como evidencia de su compromiso con el 
bienestar de los empleados.  

6 

Incluye 
compromi
so de 
responsa
bilidad 
empresari
al 

Busca el desarrollo 
sostenible con 
responsabilidad 
social  

X   

Programa "Cuna Educativa" donde se otorga una beca al mejor 
ICFES del municipio. 
Los procesos de selección se realizan con habitantes de la 
región, el 80% del personal de producción pertenece a la región 
de Boyacá. 

Busca el desarrollo 
sostenible con 
responsabilidad 
ambiental 

X   

Realización y aplicación del Plan de Manejo Ambiental de la 
empresa, se realizan planes de manejo de Aguas, manejo de 
residuos sólidos, (Convenio con la Empresa IMEC S.A E.S.P) 
programas de educación ambiental, entre otros. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes. 
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De acuerdo a lo que se espera que la empresa tenga en la misión, se puede notar 
que, si bien la diseñada por Esmeraldas Santa Rosa contiene los temas básicos 
deseados, se hace necesario replantearla ya que está enfocada de forma general y 
en algunos puntos es primordial realizar un planteamiento más específico.  
 
 
La empresa informa a qué se dedica, indicando que explora y explota material 
esmeraldífero, pero no hace referencia al modelo específico interno en donde 
realiza las operaciones de venta de la producción a un grupo determinado de 
clientes que a su vez son los socios accionistas, cayendo en este punto en una falla 
en el momento de informar para quien lo hace, hace falta aclaración al respecto. 
 
 
En cuanto a lo que busca la empresa, se hace énfasis en las necesidades del 
cliente, pero no se tiene en cuenta el posicionamiento en el mercado. 
Adicionalmente, no se aclara en donde realiza la actividad siendo esta una de las 
características esenciales de una misión bien planteada por lo que es necesario 
dentro del rediseño sugerido corregir esta falencia.  
 
 
La empresa tiene planteados los elementos que la diferencian de la competencia, 
pero se considera importante que se establezcan puntos más fuertes, como la 
calidad del producto que determina el lugar donde está ubicada la empresa, como 
factor determinante que la diferencie de sus competidores. 
 
 
Por último, respecto al compromiso de responsabilidad empresarial, la empresa 
plantea el desarrollo sostenible con responsabilidad social y ambiental en donde se 
evidencia que existen en la actualidad esfuerzos conjuntos que cumplen con esta 
característica.  
 
 
10.1.2 Análisis de la Visión. Al igual que para la misión, en el análisis de la visión 
se utiliza la herramienta de respuesta a cinco preguntas claves, como se muestra 
en la tabla 5. La visión de la empresa actualmente es: “Ser reconocida en el año 
2018 como una empresa modelo en la exploración y explotación material y 
comercial minera por su competitividad a nivel local y global, y por su contribución 
al desarrollo socio ambiental de nuestro país, con énfasis en las comunidades que 
tienen influencia directa de la compañía”. (Rosa). 
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Tabla 5. Análisis de la visión. 
 

EMPRESA ESMERALDAS SANTA ROSA S.A. 

ANÁLISIS ESTRATÉGICO DE LA VISIÓN 

ELEMENTOS QUE LA COMPONEN ANÁLISIS DE CUMPLIMIENTO 

Íte
m 

Componente Descripción 
Cumpl

e 
No 

cumple 
Evidencias 

1 

Informa qué 
trata de 
conseguir en 
el futuro.  

El reconocimiento 
a 2018 como una 
empresa modelo 
de exploración y 
explotación de 
esmeraldas 
competitiva a nivel 
local y global 

X   

En la actualidad, la empresa se encuentra catalogada 
como la segunda mejor de la región, superada solamente 
por la multinacional MTC. 
Fuente: Ranking 2015: sector joyería y esmeraldas de 
Colombia 

2 
Informa cómo 
afrontará los 
cambios. 

No informa   X   

3 

Marca las 
líneas para la 
generación de 
mejores 
resultados. 

No informa   X   

4 
Que valores 
orientan la 
misión? 

No informa   X   

5 
Cómo logrará 
ser 
competitivo? 

Con procesos 
tecnológicos 

X   

Proyectos de implementación de procesos tecnológicos 
que contribuyen con la seguridad y la optimización de la 
producción. 
 
Continuación de la política de empleo a los trabajadores 
de la región, dando prioridad a ellos en el momento de 
contratación.  

Planteando 
modelos de 
Exploración y 
explotación 

Haciendo énfasis 
en las 
comunidades de 
influencia 

Fuente: Elaboración de los proyectantes. 
 
 
Con base en la tabla anterior, se encuentra que la visión planteada por la empresa 
posee objetivos a muy corto plazo que limitan el desarrollo de la estrategia. En 
cuanto a lo que la organización trata de conseguir en el futuro se evidencia 
cumplimiento al estar dentro de las dos empresas mejor catalogadas del sector, 
pero no se plantean otras expectativas a largo plazo en donde se integren todas las 
áreas de la empresa. Tampoco se informa cómo se afrontarán los posibles cambios, 
ni cómo se generarán mejores resultados, adicionalmente tampoco se plantean los 
valores que orientan la visión, aunque en la misión se puede inferir la preocupación 
por implementar programas tanto de seguridad y salud en el trabajo como de 
bienestar de los empleados para generar sentido de pertenencia con la empresa y 
los programas de responsabilidad social no hay claridad respecto a los mismos.  
 
 
La empresa dentro de la visión menciona procesos tecnológicos, el planteamiento 
de modelos de exploración y explotación y el énfasis en las comunidades de 
influencia lo que se puede tomar como esfuerzos que realiza la empresa para lograr 
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ser cada vez más competitivos, pero como se sugiere anteriormente, es necesario 
un replanteamiento en donde se tengan en cuenta las fortalezas de la empresa para 
enfocarla hacia un panorama benéfico para el cumplimiento de los objetivos de la 
empresa. 
 
 
10.1.3 Análisis de Valores y Principios Corporativos. En la actualidad, la 
organización no cuenta con valores corporativos establecidos que se divulguen a 
los miembros que componen la organización y las personas externas a la misma. 
En cuanto a los principios corporativos, la empresa tiene establecidos: 
 
 

 Cumplimiento de normales legales y contra- actuales. 

 Responsabilidad social empresarial. 

 Responsabilidad ambiental (producción limpia). 

 Normalización laboral. 

 Erradicación de amenaza de trabajo infantil y restitución de derechos. 
 
 
10.1.4 Análisis de Objetivos Estratégicos. En el análisis interno que se hace de 
la empresa en apartes posteriores se identifica que una de las debilidades de la 
compañía es la carencia de una planeación estratégica y como tal de objetivos que 
permitan desarrollar dicha estrategia y cumplir de forma estructurada con la misión 
y la visión que promueve la organización. 
 
 
10.1.5 Análisis de la Política de Calidad. Durante el año 2015, la empresa se 
enfocó en el diseño e implementación del sistema de Gestión de la seguridad y 
salud en el trabajo, dejando a un lado el desarrollo de un sistema de calidad, por lo 
tanto, actualmente no se cuenta con políticas y objetivos de calidad definidos.  
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10.1.6  Análisis PEST. Para determinar el impacto de los factores del entorno que rodea a la empresa y que tienen 
incidencia en el desarrollo de su actividad comercial, se hace uso del análisis PEST que evalúa el impacto de los 
factores políticos, económicos, sociales y tecnológicos. En la siguiente tabla se muestra dicho análisis. 
 
 
Tabla 6. Análisis PEST 
 

Vari
able 

Nº Factor Análisis del Sector Impacto Oportunidades  Amenazas 

E
c
o

n
ó

m
ic

a
s
 

1 
Tendencias 
del PIB 

De acuerdo con los datos publicados por el DANE, el sector de minería y 
canteras en el primer semestre de 2016, ha sufrido un decrecimiento en la 
variación porcentual 5,9 en parte debido a la baja producción de esmeraldas que 
descendió el 31,7%. Sin embargo la empresa no se ve afectada por la tendencia 
del PIB ya que no es un producto de primera necesidad por lo que su consumo 
no se ve amenazado. 

1   
Disminución de la capacidad 
productiva de los yacimientos 
en la zona. 

2 
Tasas de 
interés 

Las inversiones que realiza la empresa se realizan con ingresos proporcionados 
por los socios accionistas, los cuales son en efectivo por lo cual no se ve 
afectación por la utilización de créditos que manejan tasas de interés 

NO 
APLICA 

    

3 
Tasa de 
inflación 

La tasa de inflación aumentó en Colombia a Junio de 2016, un 8,6% según datos 
del Banco de la República.  

1   
Incremento del costo de los 
insumos de producción 

4 
Nivel de 
desempleo 

De acuerdo con datos del DANE, en el 2015 el departamento de Boyacá tuvo 
una tasa de 6,2%, ubicándose entre los de menor desempleo del país.  

2   
Aumento de costos por 
concepto de mano de obra 
calificada 

5 
Devaluación - 
revaluación 

En el mes de Julio de 2016, la depreciación de la tasa de cambio del peso frente 
al dólar rondó el 42%. 

3   

* Aumento en costos de 
producción (proveedores)  
* Aumentos en costos de 
inversión tecnológica. 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 6. (Continuación) 
 

Varia
ble 

Nº Factor Análisis del Sector Impacto Oportunidades  Amenazas 

E
c
o

n
ó

m
ic

a
s
 

6 
Disponibilidad 
y costo de la 
energía 

El consumo de energía del sector minero en el 2016 es del 2% del consumo 
nacional según datos del Ministerio de Minas y Energía  
*El kw/h 2015 sector Industrial en Boyacá: 258,78 pesos. Fuente: Boletín 
minero energético 
*kW/h 2015 sector comercial en Bogotá: 365,93 pesos. Fuente: Boletín minero 
energético. 

4   
Aumento de costos 
operativos 

7 
Mercado de 
divisas 

No aplica porque no existe inversión del sector extranjero 
NO 

APLICA 
    

              

T
e

c
n

o
ló

g
ic

a
s
 

1 
Inversión 
gubernament
al IyD 

No aplica debido a que las Esmeraldas son un artículo suntuoso y por tanto el 
gobierno no realiza inversión en el sector 

NO 
APLICA 

    

2 
Inversión total 
de la industria 
IyD 

El sector es hermético en términos de la investigación y desarrollo. 4 

*Mejoramiento 
productivo de la 
mina 
*Reducción de 
impactos 
ambientales 

Mayor competitividad por 
parte de los rivales 

3 
Enfoque en 
esfuerzos 
tecnológicos 

Con referencia a nuestro modelo de competencia inmediato en el año 2015, la 
empresa Minerías Texas Colombia realizó una inversión de 100 millones de 
dólares en tecnificación y modernización de la mina de Muzo. 
*Las minas se tecnifican en términos de tecnologías de exploración de nuevos 
yacimientos, de construcción del socavón, tecnologías de ventilación, de 
medición de gases, de medidores de presión y temperatura, equipos de 
extracción de fluidos subterráneos, transporte del material removido. 

4 

*Tecnificación de la 
mina 
*Aumento en los 
volúmenes de 
producción. 
*Reducción de los 
tiempos de 
producción. 
*Mejora en los 
controles de 
seguridad.  

  

4 
Protección de 
patentes 

No aplica debido a que las esmeraldas son un artículo suntuoso y no tiene 
patentes.  

NO 
APLICA 

    

5 
Transferencia 
de tecnología 

Baja cooperación entre empresas del sector. 2   
Desconocimiento de la 
tecnificación de la 
competencia 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 6. (Continuación) 
  

Varia
ble 

Nº Factor Análisis del Sector Impacto Oportunidades  Amenazas 

T
e

c
n

o
ló

g
ic

a
s
 

6 

Mejora 
productividad a 
través de 
automatización 

*Ya que la automatización es el uso de sistemas de control y de tecnología 
informática para reducir la necesidad de la intervención humana en un 
proceso, no es posible realizar automatización del proceso en etapa de 
exploración debido al proceso mismo. 
*La explotación es en gran parte manual debido al cuidado que se debe tener 
con las vetas de producción, en esta etapa se valora más el conocimiento y 
experiencia del personal que sabe el ángulo, la presión y como golpear la 
roca para extraer las gemas. 

2   
Baja tecnificación para 
la etapa de explotación  

7 
Infraestructura 
telecomunicacio
nes - internet 

*Aportación al PIB del país: 3.13% a 2015 (Bancoldex) 
*Reporte global de las tecnologías de la información: Colombia ocupa el 
puesto 64. Foro Económico Mundial) 
*Penetración de banda ancha: 20,8% a 2015 (Ministerio TIC) 
*Proyección a 2026: conectar el 62% del territorio nacional (Ministerio TIC, 
proyecto de conectividad de alta velocidad de cabeceras municipales) 

3 

*Mejora de la 
comunicación entre las 
sedes administrativas y 
productivas. 
*Potenciación de la 
conectividad de la 
empresa con el entorno 
nacional y mundial. 

  

              

P
o

lí
ti

c
a
s
 y

 l
e
g

a
le

s
 

1 
Regulación 
antimonopolio 

Constitución Política de 1991, Artículo 88: Derecho a la competencia y el 
sistema libre de mercados. 
Ley antimonopolio. Ley 55 de 1959. 
La nueva normativa de competencia Ley N° 1340 de 2009 
Decisión 608/05 vigente de la Comunidad Andina  
El sector minero no se encuentra en la lista de "Límites de la política de 
competencia: regímenes sectoriales"; sin embargo, el sector minero 
esmeraldero es muy cerrado por su alta tradición. 
Fuente: Derecho y política de la competencia en Colombia 

4 
Asociación con empresas 
del sector. 

Ingreso de competencia 
con mejores tecnologías 
y mayores capitales de 
inversión 

2 
Leyes de 
protección 
ambiental 

*Código de minas Ley 685 de 2001 
*Ley 1382 de febrero de 2010 
*Licencia ambiental (Decreto 501 de 1996)(Autoridad Nacional de Licencias 
Ambientales) 
*Convenio 027 de agosto de 2007 entre el ministerio de Ambiente y el 
ministerio de minas y energía.  
*Decreto 1220 de 2005 el Estudio de Impacto Ambiental artículo 20 

3 
Minimización del impacto 
ambiental 

Sanciones 
gubernamentales. 

3 
Leyes fiscales 
(impuestos) 

*Código de minas: contraprestaciones económicas, regalías, cánones 
superficiarios (ANM 2016) 

3   
Aumento del monto de 
obligaciones fiscales. 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes   
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Tabla 6. (Continuación) 
 

Vari
able 

Nº Factor Análisis del Sector Impacto Oportunidades  Amenazas 

P
o

lí
ti

c
a
s
 y

 l
e
g

a
le

s
 

4 
Incentivos 
especiales 
sector 

No aplica debido a que las Esmeraldas son un artículo suntuoso y el sector no 
tiene incentivos especiales para los productores de Esmeraldas.  

NO 
APLICA 

    

5 
Leyes de 
comercio 
exterior 

No aplica ya que la empresa no exporta directamente el producto.  
 
*En Colombia cada empresa comercializadora hace una auto declaración del 
producto que exporta, el gobierno no tiene un reporte real de la producción de 
esmeraldas. Fuente: ANM 

NO 
APLICA 

    

6 
Actitud hacia 
empresas 
extranjeras 

*Baja aceptación de presencia de empresas extranjeras. A 2016 MTC 
(compañía americana), única multinacional en el sector. Fuente: 
Fedesmeralda. 

3 
Posicionamiento de la 
empresa entre las 5 
mejores del país 

Ingreso de competencia 
con mejores tecnologías 
y mayores capitales de 
inversión 

7 
Estabilidad 
gubernamental 

Colombia es una república, unitaria y descentralizada, es un Estado social de 
derecho, donde las leyes están por encima del estado.  
Cada gobierno trae nuevas políticas públicas y privadas, sin embargo, dicho 
gobierno debe respetar los derechos adquiridos, el poder legislativo, y el poder 
judicial. 
Colombia tiene compromisos gubernamentales para la inversión y estabilidad 
de los inversionistas, ofreciendo contratos de estabilidad jurídica para 
garantizar los proyectos de inversión. 
 
Fuente: Sistema Político Colombiano. 
La estabilidad política de Colombia al 2014 es -1,28. Fuente: Banco Mundial, 
índice de estabilidad política. 
 
El gobierno, representado por el ministerio de minas y energía y la Agencia 
Nacional de minas otorga contratos de concesión por 30 años prorrogables al 
sector minero de las esmeraldas (ANM, FEDESMERALDA) 

4 

Estabilidad 
organizacional dentro 
del sector 
*Posicionamiento de 
la empresa 

Perdida del contrato de 
concesión al terminar los 
tiempos. 

8 
Escalas de la 
minería 

Para el sector de piedras preciosas y semipreciosas se establece que el 
Material removido durante la actividad de exploración es la variable para 
clasificar a las empresas del sector y establecer el máximo de explotación 
permitido. Pequeña minería desde 0,00 ton/año hasta 20.000 ton/año, Mediana 
minería desde 20.001 ton/año hasta 50.000 ton/año y Gran minería desde 
50.000 ton/año. 
Fuente: Clasificación de la minería en Colombia, Ministerio de minas y energía, 
2015. 

2 
Crecimiento de la 
empresa en la escala 
minera nacional. 

Sanciones económicas 
por sobrepasar las 
toneladas/año permitidas 
según la clasificación. 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 6. (Continuación) 
 
Variable Nº Factor Análisis del Sector Impacto Oportunidades  Amenazas 

P
o

lí
ti

c
a
s
 y

 l
e
g

a
le

s
 

9 
Minería 
Ilegal 

La meta del gobierno es para 2019 formalizar el 40% de la actividad minera del 
sector y para 2032 el 100%. 
El 1% de las empresas del sector se reconoce como formal, al tener título 
minero, cumplir con reglamentación laboral, ambiental y de seguridad en el 
trabajo 
Fuente: Fedesmeraldas. 

3 

Aumento de la 
credibilidad de la 
población extranjera en el 
sector esmeraldero de 
Colombia. 

Ingreso de 
competidores al 
mercado legal 

10 
Proceso de 
paz con las 
FARC 

*No aprobación de los acuerdos realizados entre el Gobierno Nacional y las 
FARC para el fin del conflicto armado. 

2   

*Conflicto social por 
incertidumbre acerca de 
la situación futura del 
país 
*Desestabilización de la 
economía colombiana. 

              

S
o

c
io

c
u

lt
u

ra
le

s
 

1 
Cambios 
en el estilo 
de vida 

*Es una actividad de tradición en la zona con origen en el año 1537. 
*La tecnificación, la entrada de empresas extranjeras, y los protocolos de 
seguridad hacen que la población local se sienta vulnerada y excluida del 
proceso minero. 
*La actividad tiene alto impacto en la salud de los trabajadores a corto y largo 
plazo. 

2 
*Potenciación del 
personal con experiencia 
en el sector. 

*Creación de focos de 
violencia por parte de 
los pobladores de la 
región. 
*Altos costos en 
seguridad social y 
pólizas de seguros. 

2 

Activismo 
de 
consumidor
es 

No aplica ya que al ser un artículo suntuoso, lo compran aquellos que tienen 
capacidad adquisitiva.  

NO 
APLICA 

    

3 
Creencias, 
normas, 
valores 

*Es una actividad de tradición en la zona con origen en el año 1537. 
*Los pobladores de la región ven en la explotación de esmeraldas la opción 
para salir de la condición de pobreza. 
*La población considera que las gemas son de su propiedad. 

3 
Alta disponibilidad de 
mano de obra 

Altos costos en 
capacitación y 
generación de 
conciencia. 

4 

Tasa de 
crecimiento 
de la 
población 

*La proyección de población para el departamento de Boyacá para el año 2016 
es: 1.278.061 habitantes (DANE) 
*La proyección de población para el municipio de Maripi para el 2016 es: 7.424 
habitantes (DANE) 

2 
Alta disponibilidad de 
mano de obra 

Disminución de la mano 
de obra joven  

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 6. (Continuación) 
 

Variable Nº Factor Análisis del Sector Impacto Oportunidades  Amenazas 

S
o

c
io

c
u

lt
u

ra
le

s
 

5 
Composición 
de la familia 

Municipio de Maripi (simco) 
*43% hogares integrados en promedio por 5 personas 
*14,3% Hogares con mujeres cabeza de familia 
*18% Hogares unipersonales 
*33.9% de las familias solo tienen 1 hijo. 

2   

Aparición de focos de 
violencia por parte de 
los pobladores de la 
región 

6 
Nivel de 
educación de la 
población 

El 61% de los mineros tiene básica primaria 
22,8% de los mineros tiene secundaria 
El 3,5 % es técnico o tecnólogo 
El 10% es analfabeta 
Fuente: Censo minero  

2 

Formación específica de 
los trabajadores según 
necesidades de la 
empresa 

Baja oferta de personal 
calificado  

7 
Actitud 
medioambiental 

*Licencia ambiental (Decreto 501 de 1996)(Autoridad Nacional de 
Licencias Ambientales) 
 
*Guía minero ambiental de exploración minera (Foro nacional Ambiental) 

3 

*Reducción de los 
impactos ambientales de 
la actividad 
 
*Generación de imagen 
de compromiso 
ambiental a nivel global. 

*Altos costos por 
concepto de multas 
  
*Perdida de licencia 
ambiental 

8 

Planes de 
pensión. 
Atención 
médica 

Ley 100 de 1993 2   
Aumento de la carga 
prestacional 

 Fuente: Elaboración de los Proyectantes   
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A partir de los resultados obtenidos con el Análisis PEST, se puede concluir que el 
entorno nacional e internacional le ofrece al sector esmeraldero un abanico de 
oportunidades amplio, con un total de 21oportunidades, y que como tal a su vez 
tienen alto impacto en su mayoría, ya que el 43% de las mismas obtuvo una 
calificación de 4, el 38% una calificación de 3, y en menor proporción calificación de 
2 con un 19%.  
 
 
En términos más específicos, el aspecto que ofrece más oportunidades es el 
tecnológico, con un total de 8 oportunidades, de las cuales 6 de ellas tienen 
calificación 4 y las dos restantes una calificación de 3, lo que evidencia que es un 
aspecto muy importante para la empresa, ya que a partir de las diferentes 
tecnologías que se pueden aplicar al sector, se pueden obtener mayores beneficios 
productivos.  
 
 
Actualmente la mina cuenta con tecnología para la exploración y explotación de las 
esmeraldas, sin embargo, dicha tecnología debe ser mejorada y actualizada para 
obtener mejores resultados. De igual forma, la tecnología que se utiliza en términos 
de seguridad, se encuentra en proceso de mejora para seguir garantizando la 
cadena de custodia del producto.  
 
 
En el ámbito político y legal, también se aprecian buenas oportunidades con un total 
de 7 oportunidades, con calificaciones de 4 para tres oportunidades, 3 para tres 
oportunidades y 2 para una oportunidad. Este aspecto es bueno para el sector, 
debido al interés del gobierno nacional en formalizar, legalizar y organizar el sector, 
a una política de fortalecimiento de la minería en general y a los proyectos de 
reposicionamiento en el mercado mundial de la esmeralda. 
 
 
La calificación más baja de las oportunidades encontradas se encuentra en el tema 
sociocultural, ya que se presentan calificaciones de 3 y 2, esto debido 
principalmente a la cultura arraigada que tiene la población municipal del área de 
explotación de la mina, Maripí Boyacá, y a las secuelas que dejó la guerra de las 
esmeraldas de finales del siglo pasado. 
 
 
En término de las amenazas que presenta el entorno para la organización, se 
identifica un número considerable de las mismas, con un total de 27 amenazas, 
situación que sobrepasa a las oportunidades, sin embargo, el impacto que tienen 
es bajo como lo muestra el porcentaje que obtuvo cada calificación para este ítem. 
El mayor porcentaje se obtuvo en una calificación 2 con 44% y la calificación de 1 
con 8%. 
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En contraste con las oportunidades, la mayor cantidad de amenazas se presenta en 
el tema sociocultural, con un total de 9 amenazas, esto debido, como ya se 
mencionó, a factores culturales y de seguridad que rodean al sector y al 
departamento. Algo que puede ser motivo de atención es que en el ámbito 
económico no se observan oportunidades, pero se presentan 6 amenazas, lo que 
se interpreta como el impacto que tiene el riesgo de la actividad minera de 
esmeraldas en términos económicos, así como la afectación de aspectos externos 
que no le aportan a la empresa pero que si impactan a la operación por afectación 
de terceros involucrados en la actividad operativa, siendo el caso de la inflación, la 
devaluación de la moneda, el PIB y el nivel de desempleo. 
 
 
10.1.7 Análisis Porter.  Con el fin de evaluar el entorno competitivo de la empresa, 
se utiliza la herramienta del diamante de Porter, de tal manera que se evalúan las 
cinco fuerzas que influyen en la estrategia competitiva y que determinan la 
rentabilidad del mercado en el que se ubica Esmeraldas Santa Rosa S.A. En la 
siguiente tabla se muestra el análisis de dichas fuerzas. 
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Tabla 7. Análisis Porter 
 

Fuerza 
Competitiva 

Nº Factor Análisis del Sector Calificación Ponderación   

              

Amenaza de 
nuevos 

participantes 

1 
Economías de 
escala 

En el sector minero, específicamente de esmeraldas existen grandes competidores que 
producen a gran escala, generando mayores ingresos y bajos costos durante la extracción. 

2 10% 0.2 

2 
Diferenciación de 
productos o 
servicios 

Los productos obtenidos son de gran calidad, destacados a nivel nacional e internacional, por 
sus características, propias de esta región. Posesionar nuevas marcas se presenta como un 
reto para las nuevas empresas. 

4 40% 1.6 

3 
Requerimientos 
de capital 

Los requerimientos de capital son altos, aunque los ingresos son considerables por ventas del 
producto, es necesario presentar solvencia económica con el fin de darse a conocer en el 
mercado. 

2 10% 0.2 

4 
Costos de 
cambio 

La adquisición de una gema no va relacionada con el precio, sino con el gusto del cliente por 
la misma y los criterios de calidad (preciosidad de la gema) que este busque. Sin embargo, 
teniendo en cuenta característica de color y tamaño el quilate de una buena esmeralda puede 
costar entre 200 Euros y una de 3 Quilate, 8.000 Euros. 
  
Para una producción de 4302 quilates/año, a un mínimo de 200 Euro/quilate el costo sería de 
860,400 euros que equivalen a 2,753,280,000.00 pesos colombianos 
 
Fuente: Fedesmeraldas. 

3 10% 0.3 

5 
Acceso a canales 
de distribución 

El canal de distribución de las esmeraldas es directo entre el productor y el cliente. Es muy 
importante tener claro el canal de distribución con el fin de optimizar procesos y tiempos. 

3 30% 0.9 

             1 3.2 

Rivalidad 
entre 

empresas 
existentes 

1 
Número de 
competidores 

Unidades Productoras Mineras (UPM): Censo Minero 
*UPM con título minero: 267 
*UPM sin título minero:39 

4 25% 1 

2 
Tasas de 
crecimiento 
industria 

15% de aumento en la producción a 2015 (Simco) 3 25% 0.75 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 7. (Continuación)  
 

Fuerza 
Competitiva 

Nº Factor Análisis del Sector Calificación Ponderación   

Rivalidad 
entre 

empresas 
existentes 

3 
Diferenciación del 
producto o 
servicio 

La diferenciación del servicio con respecto al prestado por el rival, depende de los hallazgos 
que cada empresa tenga en su mina, variando así el volumen, y la calidad de la gema, ya que 
cada mina ofrece características particulares de la piedra en bruto. 

3 20% 0.6 

4 
Monto costos 
fijos 

1500 millones de pesos mensuales por concepto de nómina y prestaciones sociales, regalías, 
arriendo oficinas administrativas, servicios públicos, alimentación de personal. 
(Departamento de Recursos Humanos, Esmeraldas Santa Rosa S.A.) 
 
*Legiscomex, reportes financieros 2015 
 
*Los costos fijos son aproximados debido a la variación en el pago de regalías según 
producción y al hermetismo que maneja la compañía en términos de datos financieros 

2 5% 0.1 

5 
Capacidad 
instalada del 
sector 

No se puede determinar debido a que la capacidad instalada varía de acuerdo a las 
exploraciones. 
La empresa explota la mina Cunas que corresponde a 47 hectáreas de exploración y 
explotación. 
A 2013, el 2% de las minas del sector esmeraldero se encuentran explotadas. 
Fuente: Colombia Changing perceptions. Revista Times. 
En 2005: 6.746.000 quilates (máxima producción en los últimos 10 años) Ministerio de minas 
y energía. 

3 20% 0.6 

6 
Altura de las 
barreras de 
salida 

Altas barreras de salida, debido al compromiso con el Estado Colombiano por una concesión 
de 30 años, "El artículo 52 del Código de Minas señala que la suspensión de obligaciones por 
fuerza mayor o caso fortuito es procedente a solicitud del concesionario cuando ocurran dichos 
eventos. Estando a cargo del interesado probar dichas circunstancias." 
*La industria requiere altos costos de inversión. 

1 5% 0.05 

7 
Diversidad de los 
rivales 

El único rival que ofrece diversidad actualmente es la multinacional MTC que trajo estrategias 
y tecnologías diferentes a cómo funcionan las otras empresas del sector.  

2 25% 0.5 

             1 2.6 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 7. (Continuación)  
 

Fuerza 
Competitiva 

Nº Factor Análisis del Sector Calificación Ponderación   

Amenaza de 
productos o 
productos 
sustitutos 

1 

Sustitutos que 
satisfacen la misma 
necesidad del 
producto 

Piedras preciosas y semipreciosas, principalmente: 
Diamante 
Rubí 
Zafiro 

4 25% 1 

2 
Influencia costos de 
cambio 

NO APLICA 
La esmeralda es la segunda piedra preciosa más lujosa después del diamante, la 
adquisición de una gema no va relacionada con el precio o los costos, sino con el gusto 
del cliente por la misma. 

0 0% 0 

3 
Requerimientos de 
capital 

Los requerimientos de capital son altos, debido a los proceso de exploración y extracción 
que se requieren, es necesario presentar solvencia económica con el fin de ser productivo 
y darse a conocer en el mercado. 

3 75% 2.25 

             1 3.25 

Poder de 
negociación 
compradores 

(clientes) 

1 
Un cliente adquiere 
una gran cantidad del 
producto 

En la gran mayoría de empresas productoras de esmeraldas se realiza un remate entre 
los interesados en la producción.  

4 20% 0.8 

2 
Integración hacia atrás 
de un cliente (asume 
mi función) 

Los clientes son al mismo tiempo los inversionistas 3 10% 0.3 

3 
Proveedores alternos 
numerosos 

Existe un número significativo de proveedores que dotan a la empresa de los suministros 
necesarios para llevar a cabo procesos de producción 

2 5% 0.1 

4 
Cambio de proveedor 
no es costoso 

Al manejarse las compras con créditos a máximo 60 días, el cambio de proveedor implica 
renegociaciones de los periodos del crédito y las tarifas. 

2 5% 0.1 

5 
Participación del 
producto en los costos 
totales del comprador. 

La Esmeralda es un producto al que le da valor su calidad, más no los costos 3 20% 0.6 

6 
Alta sensibilidad a los 
costos. 

La Esmeralda es un producto al que le da valor su calidad, más no los costos 3 20% 0.6 

7 
Baja importancia del 
producto en el 
producto final. 

La Esmeralda es un producto al que le da valor su calidad, en el momento de realizar la 
compra, para el cliente es más importante la piedra en sí que los costos acarreados para 
obtenerla 

4 20% 0.8 

           1 3.3 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 7. (Continuación)  
 

Fuerza 
Competitiva 

Nº Factor Análisis del Sector Calificación Ponderación   

Poder de 
negociación 
proveedores 

1 Dominio de la industria. 
Productos como la madera, cumplen un papel fundamental a la hora de realizar los 
trabajos de avance en el socavón 

2 20% 0.4 

2 
Producto único o con altos 
costos de cambio. 

No existe un producto único que genere dependencia a la hora de realizar la producción, 
ya que intervienen una suma de requerimientos.  

3 40% 1.2 

3 
Capacidad de integración 
hacia adelante. 

Es muy difícil que la empresa se convierta en su propio proveedor ya que al tener un 
énfasis constante en la tecnificación se da la necesidad de obtener ayuda de terceros 

1 10% 0.1 

4 
Baja disponibilidad 
productos sustitutos. 

Al requerirse productos como materiales de construcción, repuestos, frutas y verduras, 
no afecta la baja disponibilidad de producto, salvo en casos como el paro agrario que 
bloqueó las vías de acceso a la región.  

3 30% 0.9 

5 
Producto demandado con 
baja importancia 
portafolio del proveedor. 

No Aplica 0 0% 0 

             1 2.6 

              

              

Conclusiones Análisis Competitivo Promedio  
Factor 

ponderación 
Total    

    

Amenaza de nuevos participantes 
2.80 30% 0.84        

Rivalidad entre empresas existentes 
2.57 10% 0.26        

Amenaza de productos o productos sustitutos 
2.33 5% 0.12        

Poder de negociación compradores 
3.00 40% 1.20        

Poder de negociación proveedores 
1.80 15% 0.27         

             

Resultado 
        100% 2.68        

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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A partir de la elaboración del diamante de Porter, el puntaje obtenido por la empresa 
es de 2.68, lo que ubica a la organización en una posición fuerte con respecto a las 
cinco fuerzas que confluyen en el mercado y que como tal lo afectan o lo impactan. 
 
 
Haciendo un análisis más detallado de esta herramienta, cada una de las cinco 
fuerzas obtuvo valores totales superiores a 2.50, para amenaza de nuevos 
participantes 3.20, rivalidad entre empresas existentes 2.60, amenaza de productos 
o productos sustitutos 3.25, poder de negociación compradores o clientes 3.30 y 
poder de negociación de proveedores con 2.60, lo que deja en evidencia la cohesión 
de las fuerzas frente a un todo para ofrecer equilibrio entre dichas fuerzas que 
ubican a la empresa en una buena posición.  
 
 

 Amenazas de nuevos participantes: Los competidores que desean 
ingresar a este tipo de mercado deben eliminar todo tipo de barreras que les genere 
inconvenientes a la hora de darse a conocer ante los clientes y/o posibles 
compradores, entre ellos podemos encontrar el cumplimiento de las regulaciones y 
normatividad vigente, aplicación de conocimientos y tecnologías específicas y los 
requerimientos de inversión en el proceso productivo. Por el contrario si en la 
industria hay pocas barreras de entrada la opción de triunfar aumenta 
significativamente. Con lo anterior se debe tener en cuenta la economía de escala, 
específicamente en el sector de las esmeraldas existen grandes competidores que 
producen a gran escala, generando mayores ingresos y bajos costos durante la 
extracción.  
 
 

 Respecto a la Diferenciación de productos o servicios, es importante 
mencionar, que los obtenidos son de gran calidad, destacados a nivel nacional e 
internacional, por sus características, propias de esta región. Posesionar nuevas 
marcas se presenta como un reto para las nuevas empresas.  
 
 

 Requerimientos de capital son altos, aunque los ingresos son 
considerables por ventas del producto, es necesario presentar solvencia económica 
con el fin de darse a conocer en el mercado. 
 
 

 Costos de cambio, la adquisición de una gema no va relacionada con el 
precio, sino con el gusto del cliente por la misma y los criterios de calidad que este 
busque. Sin embargo, teniendo en cuenta las características de color y tamaño se 
pueden definir los quilates de una buena esmeralda, con lo cual se puede otorgar 
el precio y el cambio en las diferentes monedas.  
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 Acceso a canales de distribución, El canal de distribución de las 
esmeraldas es directo entre el productor y el cliente. Es muy importante tener claro 
el canal de distribución con el fin de optimizar procesos y tiempos. Cuanto más 
limitados sean los canales, es mucho más difícil que nuevas empresas puedan 
participar. 
 
 

 Rivalidad entre empresas existentes: Dentro de aspecto, la mayor 
capacidad de respuesta por parte de la empresa está relacionada con el número de 
competidores del sector, debido en parte a las altas barreras de entrada que 
presenta el sector, de igual forma, la empresa conoce a sus competidores y conoce 
el producto que estos ofrecen al mercado.  
 
 
Por otro lado, con una capacidad de respuesta regular (calificación 3) se encuentran 
aspectos como: tasas de crecimiento de la industria, diferenciación del producto o 
servicio, y la capacidad instalada del sector. Lo anterior debido a las estrategias de 
organizaciones públicas y privadas que en los últimos años han impulsado el 
consumo de la esmeralda colombiana con campañas de posicionamiento en el 
exterior como “Mothergem”, de igual forma, el proceso exploratorio que no garantiza 
los hallazgos de una veta productiva y la calidad natural que cada una de las minas 
de esmeraldas colombianas ofrece a los explotadores hace que la diferenciación 
del producto y del servicio entre competidores sea alta y como tal brinda un grado 
de exclusividad a cada una de las empresas del sector. 
 
 
En términos de una capacidad de respuesta media (calificación 2), que implica un 
aumento de esfuerzos por parte de la empresa, se encuentran: monto de costos 
fijos y diversidad de los rivales. El primer aspecto, se ve seriamente alterado por el 
pago de regalías, que aunque es obligatorio, depende de los volúmenes de 
producción y del precio al que se remate cada una de las gemas, de igual forma, es 
un aspecto que va relacionado con la carga prestacional propia de cada empresa. 
 
 
Dado que las barreras de salida son elevadas debido a la normatividad colombiana 
en tema de concesiones mineras y a los altos montos de inversión de capital que 
se verían comprometidos en un eventual abandono del negocio, la empresa tiene 
una muy baja capacidad de respuesta (calificación 1) frente a este aspecto.  
 
 

 Amenaza de productos o productos sustitutos: Es un aspecto en el cual 
la compañía obtiene un total de 3.25 que lo ubica como fuerte con respecto a la 
influencia de esta fuerza, esto debido a la clasificación del producto que ofrece la 
empresa en términos que es un artículo de lujo, y que posee características propias 
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que no pueden ser compensadas o sustituidas completamente por otro producto. 
Por lo anterior, la capacidad de respuesta de la empresa ante sustitutos que 
satisfacen la misma necesidad es alta (calificación 4), ya que no solo no hay un 
producto dentro de las piedras preciosas y semipreciosas que ofrezca 
características similares a la esmeralda, sino que además la empresa ofrece 
esmeraldas de alta calidad.  
 
 
En lo referente a los requerimientos de capital, Esmeraldas Santa Rosa S.A. tiene 
una capacidad de respuesta de 3, ya que los requerimientos de capital son altos, 
debido a los proceso de exploración y extracción que se requieren, y como tal es 
necesario presentar solvencia económica al ingresar en el mercado de las piedras 
preciosas, lo que hace que no sea fácil para otra empresa sustituir las necesidades 
de esmeraldas con productos alternativos. 
 
 

 Poder de negociación de compradores (clientes): Debido al modelo de 
venta que tienen las empresas del sector, en donde la totalidad de la producción se 
remata entre los socios accionistas, se puede ver que el cliente adquiere en su 
totalidad el producto y tiene un amplio poder dentro de las decisiones de la empresa, 
más si se tiene en cuenta que son socios e inversionistas al mismo tiempo.  
 
 
De igual forma, para garantizar el correcto funcionamiento de la producción es 
necesario contar con diferentes empresas que provean a las minas de materiales 
como madera, repuestos para mantenimiento de las bombas, dotación, acpm, 
materiales de construcción entre otros, generalmente los pagos a estos 
proveedores se hacen con créditos a 60 días, lo que genera que al cambiar un 
proveedor se busque hacer renegociaciones de los valores establecidos lo que lo 
hace menos costoso.  
 
 
Los costos no influyen en el precio final de la esmeralda ya que la piedra se remata 
entre los cinco clientes específicos de la empresa y son ellos quienes de acuerdo 
con las características de la piedra le dan el valor final. Por lo anterior se puede ver 
que son los clientes quienes tienen decisión respecto al precio de la piedra (basado 
en la tendencia del mercado de la esmeralda) y quienes proveen a la empresa de 
los elementos necesarios para realizar la operación teniendo así un modelo de 
integración hacia atrás.  
 
 

 Poder de negociación de proveedores: Los proveedores son parte 
importante en la línea de producción de la esmeralda, algunos productos como la 
madera, son indispensables para el buen funcionamiento de una mina lo que hace 
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que los proveedores de este tipo de materiales se encuentren en una especie de 
ventaja a la hora de negociar. Sin embargo, no existe un producto único que genere 
dependencia a la hora de realizar el proceso de producción lo que permite tener 
cierta flexibilidad a la hora de negociar precios.  
 
 
Adicionalmente es importante notar que es difícil que la empresa se convierta en su 
propio proveedor ya que el enfoque es siempre hacia la alta producción de 
esmeralda y los recursos son en pro al mejoramiento de la producción, sin embargo, 
sí depende de factores externos como los paros en los que se ha visto afectada la 
región y que pueden impedir el desplazamiento de los materiales y por lo tanto el 
aumento de los precios.  
 
 
Finalmente se puede concluir que pese a que los proveedores tienen un lugar 
importante dentro del proceso productivo, al ser un sector donde los requerimientos 
de materia prima son altos, se tiene un poder de negociación tanto de parte de las 
empresas que cuentan con los recursos y la demanda y los proveedores que 
cuentan con los materiales específicos para realizar la producción, pero también es 
importante notar que no hay un proveedor único para algún elemento necesario en 
la producción. 
 
 
10.1.8 Matriz de Evaluación de Factores Externos MEFE. Con el fin de evaluar el 
entorno externo que rodea a la organización, se realiza la evaluación de los factores 
externos a partir de las oportunidades y amenazas de mayor relevancia, 
identificadas en el análisis PEST, como se muestra en la siguiente tabla.  
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Tabla 8. Matriz MEFE 
 

FACTOR EXTERNO CLAVE PONDERACIÓN CLASIFICACIÓN 
RESULTADO 
PONDERADO 

OPORTUNIDADES    

Aumento en los volúmenes de producción. 
0.08 3 0.24 

Crecimiento de la empresa en la escala minera nacional. 
0.06 3 0.18 

Posicionamiento de la empresa entre las 5 mejores del país 
0.04 4 0.16 

Potencialización del personal con experiencia en el sector. 
0.04 3 0.12 

Alta disponibilidad de mano de obra 
0.02 3 0.06 

Minimización de los impactos ambientales de la actividad 
0.06 4 0.24 

Estabilidad organizacional dentro del sector 0.06 4 0.24 

Tecnificación de la mina 0.06 4 0.24 

Mejoramiento productivo de la mina 
0.08 3 0.24 

Asociación con empresas del sector. 0.01 3 0.03 
    

AMENAZAS    

Aumento de costos de producción 
0.04 2 0.08 

Aumentos en costos de inversión tecnológica 
0.08 1 0.08 

Aumento de costos operativos 
0.04 2 0.08 

Mayor competitividad por parte de los rivales 
0.04 2 0.08 

Sanciones gubernamentales. 
0.03 1 0.03 

Aumento del monto de obligaciones fiscales. 
0.03 1 0.03 

Ingreso de competencia con mejores tecnologías y mayores 
capitales de inversión 0.08 1 0.08 

Altos costos en capacitación y generación de conciencia. 
0.04 2 0.08 

Perdida de licencia ambiental 0.08 2 0.16 

Aparición de focos de violencia por parte de los pobladores 
de la región 0.03 2 0.06 

    

TOTAL PONDERADO 1.00   2.51 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
La evaluación externa arrojó como resultado ponderado para la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A. un valor de 2.51, lo que ubica a la empresa en una 
posición promedio con respecto a su entorno y como tal la hace sólida ante los 
beneficios o afectaciones que dicho entorno pueda tener sobre ella. Las 
oportunidades detectadas para la empresa superan en aportación el impacto que 
puede llegar a tener las amenazas. 
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10.1.9 Matriz de Evaluación de Factores Internos MEFI. La evaluación de 
factores internos MEFI se realiza para establecer el diagnóstico interno de la 
empresa con base en las fortalezas y debilidades de mayor relevancia de la 
organización, identificadas a partir del análisis interno de la empresa donde se 
tuvieron en cuenta: el factor financiero, de infraestructura, organizacional, 
tecnológico, legal y de mercadeo. En la tabla que se muestra a continuación se 
indica el resultado de la aplicación de la herramienta matriz MEFI. 
 
 
Tabla 9. Matriz MEFI 
 

FACTOR EXTERNO CLAVE 
PONDERACIÓ
N  

CLASIFICACIÓN  
RESULTADO 
PONDERADO 

FORTALEZAS    
Precio del producto 0.08 4 0.32 

Inexistencia de endeudamiento con entidades financieras 0.05 3 0.15 

Contar con torre de entrenamiento para trabajos en alturas. 0.03 3 0.09 

Manual de seguridad y salud en el trabajo  0.02 3 0.06 

Personal capacitado 0.07 4 0.28 

Tecnología para garantizar la seguridad de la empresa  0.08 4 0.32 

Adecuado manejo de la tecnología existente 0.05 3 0.15 

Licencia de funcionamiento al día 0.02 4 0.08 

Cumplimiento con pago de regalías 0.01 4 0.04 

Cliente satisfecho 0.07 3 0.21 

Participación de la empresa en seminarios, foros y convenciones 
del sector 0.01 3 0.03 
    

DEBILIDADES    
Manejo inadecuado del flujo de efectivo 0.05 1 0.05 

Costos de mantenimiento de la mina 0.04 2 0.08 

Alto riesgo de la actividad en minería subterránea 0.08 1 0.08 

Tiempos de mantenimiento de infraestructura 0.07 2 0.14 

Falta de planeación estratégica 0.06 1 0.06 

Alta rotación de personal 0.04 2 0.08 

Los procesos no están muy bien tecnificados 0.05 2 0.1 

Falta de modernización de la mina y de los equipos existentes. 0.07 2 0.14 

Cumplimiento parcial de normas ambientales 0.04 2 0.08 

No generar valor agregado al producto 0.01 2 0.02 
    

TOTAL PONDERADO 1.00   2.56 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
La evaluación interna entrega un resultado ponderado para la empresa de 2.56, 
ubicándola en una posición promedio en términos situacionales, dejando en 
evidencia que la organización cuenta con fortalezas suficientes para mantenerse en 
el sector y que las debilidades no tienen un impacto tan negativo sino que como tal 
requieren atención para reducir dicho impacto. 
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10.1.10 Matriz Interna y Matriz Externa MIME. Con el fin de direccionar la 
planeación estratégica de la empresa se hace una relación de la evaluación de 
factores internos y externos a partir del cruce de los valores ponderados obtenidos 
en cada una de las evaluaciones de las matrices MEFE y MEFI, obteniéndose como 
resultado la matriz MIME, que se muestra en la siguiente gráfica. 
 
 
Gráfico 1 Matriz Interna y Matriz Externa (MIME) 
 

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Con base en los valores ponderados de las matrices de análisis interno y externo, 
la matriz Interna - Externa MIME, arroja como resultado que la empresa Esmeraldas 
Santa Rosa S.A. se encuentra ubicada en la celda V, de "Conservar y Mantener", 
de tal manera que la organización se considera estable en términos de su 
desempeño interno y de su comportamiento dentro del sector, y requiere optar por 
estrategias que le permitan mantenerse en esa posición y a su vez avanzar hacia 
la zona de crecimiento y construcción. 
 
 
A partir de lo anterior, la empresa puede establecer una estrategia de penetración, 
donde la condición de la organización oriente la estrategia a mantener el modelo de 
negocio, pero con tácticas agresivas para obtener un mejor posicionamiento del 
producto esmeraldero y del servicio de exploración y explotación de dichas gemas, 
con la caracterización de cada piedra obtenida antes de su entrega al cliente. 
 
 

1

2

3

4

1234

Totales de la 
Matriz MEFE

Totales de la Matriz MEFI 

Esmeraldas Santa Rosa S.A.

Esmeraldas Santa Rosa S.A.

Ponderado MEFI: 2.56
Ponderado MEFE: 2.51
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10.1.11 Matriz DOFA. El análisis estratégico de la organización se 
complementa con el uso de la herramienta matriz DOFA teniendo en cuenta la 
interacción de los factores: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, 
evidenciados a partir del uso de las herramientas desarrolladas anteriormente 
(análisis PEST, análisis Porter y análisis interno).  
 
 
Los factores que resulten de la aplicación del análisis DOFA se tomarán en 
apartados siguientes para la elaboración del modelo ideal del sistema de gestión de 
calidad, de tal manera que se pueda direccionar la estrategia de la empresa a partir 
de la capacidad de la misma para enfrentarse al entorno del mercado, encaminando 
los recursos y esfuerzos hacia objetivos alcanzables.  
 
 
Con base en lo anterior, y a partir de los datos obtenidos como resultado ponderado 
de cada una de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se toman 
las más significativas para cruzar la matriz DOFA y establecer estrategias para la 
mejora. En la siguiente tabla se evidencia la matriz en cuestión. 
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Tabla 10. Matriz DOFA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración de los proyectantes  

OPORTUNIDADES 
Aumento en los volúmenes de producción.  
Crecimiento de la empresa en la escala minera nacional. 
Posicionar a la empresa entre las 5 mejores del país 
Potencialización del personal con experiencia en el sector.  
Alta disponibilidad de mano de obra  
Minimización de los impactos ambientales de la actividad 
Estabilidad organizacional dentro del sector. 
Tecnificación de la mina  
Mejoramiento productivo de la mina  
Asociación con empresas del sector 

AMENAZAS 
Aumento de costos de producción  
Aumentos en costos de inversión tecnológica  
Aumento de costos operativos  
Mayor competitividad por parte de los rivales  
Sanciones gubernamentales.  
Aumento del monto de obligaciones fiscales. 
Ingreso de competencia con mejores tecnologías y mayores 
capitales de inversión  
Altos costos en capacitación y generación de conciencia.  
Perdida de licencia ambiental  
Aparición de focos de violencia por parte de los pobladores de la 
región. 

FORTALEZAS 
Precio del producto  
Inexistencia de endeudamiento con entidades financieras  
Contar con torre de entrenamiento para trabajos en 
alturas. Manual de seguridad y salud en el trabajo.  
Personal capacitado.  
Tecnología para garantizar la seguridad de la empresa.  
Adecuado manejo de la tecnología existente.  
Licencia de funcionamiento al día.  
Cumplimiento con pago de regalías.  
Cliente satisfecho.  
Participación de la empresa en seminarios, foros y 
convenciones del sector.  

DEBILIDADES 
Manejo inadecuado del flujo de efectivo  
Costos de mantenimiento de la mina  
Alto riesgo de la actividad en minería subterránea  
Tiempos de mantenimiento de infraestructura  
Falta de planeación estratégica  
Alta rotación de personal  
Los procesos no están muy bien tecnificados  
Falta de modernización de la mina y de los equipos 
existentes. Cumplimiento parcial de normas ambientales  
No generar valor agregado al producto  
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Tabla 10. (Continuación) 
 
 

 
 

  FORTALEZAS   DEBILIDADES 

 

F
1 

Precio del producto D1 Alto riesgo de la actividad en minería subterránea 

 

F
2 

Personal capacitado D2 Tiempos de mantenimiento de infraestructura 

 

F
3 

Tecnología para garantizar la seguridad de la 
empresa  

D3 Falta de modernización de la mina y de los equipos existentes. 

 OPORTUNIDADES FO DO 

O
1 

Estabilidad 
organizacional dentro del 
sector 

F1 y O1: Estabilidad financiera basada en el alto precio del producto 
F2 y O1: Mejorar índices de producción. 
F3 y O1: Optimización del modelo de seguridad de la empresa 

D1 y O1: Fortalecimiento del SGSST 
D2 y O1: Mejoramiento del plan de mantenimiento preventivo. 
D3 y O1: Asignación de presupuesto para tecnologías 

O
2 

Tecnificación de la mina 
F1 y O2: Asignación de presupuesto para tecnologías 
F2 y O2: Seguimiento y control del modelo por competencias 
F3 y O2: Aprovechamiento de tecnologías existentes. 

D1 y O2: Reducción de riesgos de la actividad 
D2 y O2, D3 y O2: Mejoramiento del plan de mantenimiento preventivo. 

O
3 

Minimizar los impactos 
ambientales de la 
actividad 

F1 y O3, F2 y O3: Fortalecimiento del proyecto ambiental 
F3 y O3: Seguimiento y control del plan ambiental. 

D1 y O3: Reducción de riesgos de la actividad 
D2 y O3, D3 y O3: Fortalecimiento del proyecto ambiental 

      
 AMENAZAS FA DA 

A1 
Aumentos en costos de 
inversión tecnológica 

F1 y A1: Aprovechamiento del alto precio del producto para afrontar 
costos de inversión en moneda extranjera. 
F2 y A1: Utilización adecuada del recurso humano 
F3 y A1: Vigilancia de las instalaciones, tecnología y maquinaria 
utilizada. 

D1 y A1: Fortalecimiento del SGSST para dirigir recursos. 
D2 y A1: Mejoramiento del plan de mantenimiento preventivo. 
D3 y A1: Estrategia de inversión que permita identificar la posibilidad de 
subcontratar la tecnología. 

A2 

Ingreso de competencia 
con mejores tecnologías 
y mayores capitales de 
inversión 

F1 y A2: Asignación de presupuesto para tecnologías. 
F2 y A2: Captación y retención del personal capacitado. 
F3 y A2: Optimización del modelo de seguridad de la empresa 

D1 y A2: Aprovechamiento del departamento e instalaciones de 
salvamento minero 
D2 y A2: Estrategia competitiva enfocada al plan de mantenimiento 
preventivo. 
D3 y A2: Estrategia de inversión que permita identificar la posibilidad de 
subcontratar la tecnología. 

A3 
Perdida de licencia 
ambiental 

F1 y A3: Fortalecimiento del proyecto ambiental 
F2 y A3: Generación de compromiso del personal sobre el plan 
ambiental. 
F3 y A3: Seguimiento y control del plan ambiental. 

D1 y A3: Fortalecimiento del SGSST con perspectiva ambiental. 
D2 y A3: Mejoramiento del plan de mantenimiento preventivo con 
conciencia ambiental. 
D3 y A3: Optimización del plan ambiental con un enfoque tecnológico. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes  
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10.1.12 Análisis de Perfil Competitivo. Para identificar los competidores más 
importantes a los que se enfrenta en el mercado la empresa, se realiza el análisis 
de perfil competitivo teniendo en cuenta los factores claves de éxito para la industria 
de obtención de material esmeraldero. En la siguiente tabla se evidencian los 
resultados obtenidos al comparar a Esmeraldas Santa Rosa S.A. con sus 
competidores. 
 
 
Tabla 11. Matriz Perfil Competitivo 
 

Factor Clave de 
Éxito 

Ponderación 
Esmeraldas  

Santa Rosa S.A. 
Minería Texas de 

Colombia 
Esmeracol S.A. 

    CALIFICAC VALOR CALIFICAC VALOR CALIFICAC VALOR 

Participación en el 
mercado 20% 2 0,4 4 0,8 3 0,6 

Competitividad 
producción 20% 2 0,4 4 0,8 3 0,6 

Capacitación de 
empleados 10% 3 0,3 4 0,4 2 0,2 

Calidad del 
producto 

30% 4 1,2 4 1,2 1 0,3 

Tecnología 
utilizada en los 
procesos 

20% 1 0,2 4 0,8 2 0,4 

TOTAL: 1  2,5  4  2,1 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
La matriz de perfil competitivo evidencia dos competidores directos, Minerías Texas 
Colombia y Esmeracol S.A. 
 
 
En cuanto a Minerías Texas Colombia, se puede ver que es una empresa que a 
partir del momento en que asumió la administración de la mina “Puerto Arturo” se 
ha esforzado por implementar los procesos tecnológicos y aprovecha la ventaja 
competitiva que tiene en cuanto a calidad. Adicionalmente, al ser una actividad 
arraigada en la región, el sentido de pertenencia de los empleados es alto, lo que 
genera que se esfuercen por realizar bien su trabajo y por capacitarse de la manera 
esperada. De igual forma la participación en el mercado de la empresa es bastante 
alta ya que ellos si realizan el proceso de venta y distribución de la piedra, 
generando más ingresos en la empresa que las del sector.  
 
 
Respecto a Esmeracol S.A., se puede decir que es una empresa que pese a tener 
ventaja en su participación en el mercado, tiene otra serie de factores a mejorar que 
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afectan negativamente su desempeño, el tema de la capacitación del personal y la 
calidad de la esmeralda juegan un papel clave en su posicionamiento estratégico y 
generan que la empresa no aproveche las ventajas que tiene. 
 
 
En la tabla de justificación de la calificación de la matriz de perfil competitivo, que 
se muestra a continuación, se explican los criterios que se tuvieron en cuenta para 
asignar los valores de la calificación de cada uno de los factores claves de éxito 
para cada una de la empresas evaluadas; de tal manera que se soporte con 
información verídica y real la calificación de dichos factores. 
 
 
Tabla 12. Justificación de la calificación matriz de perfil competitivo 
  

JUSTIFICACIÓN DE LA CALIFICACIÓN 

Factor Esmeraldas Santa Rosa S.A. Minería Texas de Colombia Esmeracol S.A. 

P
a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 e

n
 e

l 
m

e
rc

a
d
o
 

De acuerdo con la clasificación 
de minería del año 2015 emitida 
por el Ministerio de Minas y 
Energía, la empresa durante el 
año 2014 tuvo una producción 
total de 23405 toneladas de 
material removido, lo que 
equivale al 20% de la producción 
por toneladas respecto a las de la 
competencia 

De acuerdo con la clasificación de 
minería del año 2015 emitida por el 
Ministerio de Minas y Energía, la 
empresa durante el año 2014 tuvo una 
producción total de 38707 toneladas 
de material removido, lo que equivale 
al 34% de la producción por 
toneladas.  

De acuerdo con la clasificación de 
minería del año 2015 emitida por el 
Ministerio de Minas y Energía, la 
empresa durante el año 2014 tuvo 
una producción total de 36300 
toneladas de material removido, lo 
que equivale al 32% de la producción 
por toneladas.  

C
o
m

p
e
ti
ti
v
id

a
d
 p

ro
d
u
c
c
ió

n
 

La producción de la empresa 
está determinada por factores 
como el direccionamiento de las 
labores que dan los geólogos, la 
agilidad en las labores de 
exploración y la precisión con las 
que se determina el lugar preciso 
para la exploración. Se evidencia 
la necesidad de recursos 
tecnológicos más avanzados 
para lograr una producción 
constante que permita aumentar 
la competitividad. 

Al contar con recursos de alta calidad 
y un nivel de inversión más elevado, la 
producción de MTC es más constante, 
lo que la hace atractiva para los 
clientes. Adicionalmente al poseer las 
piedras con la mejor calidad, la 
empresa se convierte en un modelo a 
seguir para las de la región 

Se encuentra un modelo similar al de 
Esmeraldas Santa Rosa en donde se 
da prioridad a la exploración y 
explotación de esmeraldas, 
enfocando los procesos a la 
consecución de más material 
esmeraldero en el menor tiempo 
posible y con la mejor calidad, sin 
embargo al ser la calidad algo 
determinado por el terreno donde está 
ubicada la mina, encuentran 
desventaja en cuanto a competitividad 

C
a
p
a
c
it
a
c
ió

n
 d

e
 e

m
p

le
a
d
o
s
 

Capacitación periódica de los 
empleados en trabajo seguro en 
alturas, seguridad básica en 
minería bajo tierra, 
coordinadores de alturas, entre 
otros cursos necesarios para la 
operación de la mina, dichos 
cursos se realizan en la contra 
jornada laboral, garantizando así 
que el tiempo que los 
trabajadores están dentro de la 
mina (el horario es 20 días de 
trabajo por 10 de descanso) sea 
aprovechado al máximo 

Capacitación periódica de los 
trabajadores de acuerdo a lo exigido 
por la ley vigente para las empresas 
dedicadas a la minería.  

Capacitación periódica de los 
trabajadores de acuerdo a lo exigido 
por la ley vigente para las empresas 
dedicadas a la minería. En el caso 
específico de esta empresa, se 
realizan capacitaciones durante los 
turnos de trabajo, pero no cuenta con 
algunos elementos necesarios para 
dichas capacitaciones por lo que en 
diferentes oportunidades ha pedido 
ayudas a empresas del sector para el 
préstamo de dichos elementos.  

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 12. (Continuación) 
 

JUSTIFICACIÓN DE LA CALIFICACIÓN 

Factor Esmeraldas Santa Rosa S.A. Minería Texas de Colombia Esmeracol S.A. 
C

a
lid

a
d
 d

e
l 
p
ro

d
u
c
to

 

En cuanto a calidad, las 
esmeraldas producidas en 
Colombia son las que se 
encuentran mejor catalogadas, 
en el caso de las producidas en 
la mina "Las Cunas", propiedad 
de Esmeraldas Santa Rosa S.A., 
son las segundas mejores de la 
región, esto determinado por el 
terreno donde se encuentran las 
piedras  

Minería Texas de Colombia es 
propietaria de la mina llamada "Puerto 
Arturo", dicha mina es la que 
históricamente ha marcado la pauta 
en calidad. Las piedras extraídas de 
esta mina, son las que cumplen con 
los estándares requeridos por los 
clientes, pero como se ha aclarado 
anteriormente, esto está determinado 
por el terreno. 

Esmeracol S.A. se encuentra ubicada 
en Coscuez. En cuanto a la calidad de 
la piedra, se encuentra en desventaja 
ya que si bien, son piedras que 
cumplen con los requerimientos de los 
clientes, no son tan apetecidas como 
las de Puerto Arturo y Las Cunas 

T
e

c
n
o
lo

g
ía

 u
ti
liz

a
d
a
 e

n
 l
o
s
 p
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c
e
s
o
s
 La empresa Esmeraldas Santa 

Rosa se esfuerza 
constantemente por estar a la 
vanguardia con los procesos 
tecnológicos tanto de seguridad 
como de producción para de esta 
forma conseguir la cantidad 
deseada de esmeraldas, sin 
embargo y pese a la evidencia de 
mejoramiento de la mina, es 
necesario enfocar más esfuerzos 
en la tecnificación de la empresa 
para lograr niveles de producción 
más altos y continuos priorizando 
siempre la calidad de la piedra.  

La Multinacional Minerías Texas de 
Colombia, desde el momento de su 
entrada en el mercado, se ha 
caracterizado por la implementación 
de procesos tecnológicos tanto en la 
producción como en la seguridad de la 
mina, siendo un ejemplo a seguir por 
las empresas de la región, las cuales 
se habían caracterizado por la 
informalidad y falta de inversión en la 
tecnología, lo que ha incentivado la 
competencia en el sector.  

Al igual que Esmeraldas Santa Rosa, 
Esmeracol se encuentra en un 
proceso de tecnificación paulatino, 
intentando estar a la vanguardia con 
las exigencias del sector, sin embargo 
al tener un competidor tan fuerte 
como MTC, los esfuerzos deben ser 
más constantes y efectivos.  

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
Esmeraldas Santa Rosa se encuentra relativamente bien posicionado, pero es 
necesario enfocar esfuerzos en la tecnificación de la mina, ya que este factor es 
determinante para la competitividad y la calidad del servicio; la cual además está 
dada de acuerdo al terreno donde se encuentra ubicada la mina que como se ha 
mencionado, ofrece atributos propios de la esmeralda de alta calidad, por lo que el 
uso de más recursos tecnológicos generaría que la empresa pueda igualar y superar 
en cuanto a capacidad de producción a su competidor directo, es decir a Minerías 
Texas de Colombia.  
 
 
10.1.13 Matriz BCG. Para continuar con el análisis competitivo de la 
organización, se hace uso de la matriz BCG que permite evaluar los servicios de la 
empresa interrelacionando el factor crecimiento del servicio y participación del 
mismo en el mercado. Con base en lo anterior se desarrolla la tabla que se muestra 
a continuación evidenciando el comportamiento del servicio exploración y 
explotación de material esmeraldero que ofrece la empresa Esmeraldas Santa Rosa 
S.A.  
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Tabla 13. Matriz BCG 
 

MATRIZ BOSTON CONSULTING GROUP  

ESMERALDAS SANTA ROSA S.A. 

  

EMPRESA 
Ingresos operacionales 

TASA DE 
CRECIMIENT

O DEL 
MERCADO 

PARTICIPACIÓ
N EN EL 

MERCADO 

PARTICIPACI
ÓN 

RELATIVA 2013 2014 

Esmeraldas 
Santa Rosa S.A $ 7,187,000,000.00 $ 15,295,500,000.00   89.43% 16.83 

Esmeracol S.A. $ 632,800,000.00 $ 908,600,000.00   5.31% 1.01 

Coexminas S.A.S $ 4,161,445,000.00 $ 900,000,000.00   5.26% 0.99 

Total $ 11,981,247,013.00 $ 17,104,102,014.00 42.76% 100.00%   

Fuente: Sistema de Inteligencia Comercial, Legiscomex 
 
 
Con base en la información obtenida en la tabla anterior, se realiza la relación de la 
tasa de crecimiento del mercado con la participación relativa en el mercado de 
Esmeraldas Santa Rosa S.A., para obtener la posición del servicio dentro de la 
matriz BCG, que se muestra en la siguiente gráfica. 
 
 
Gráfico 2. Matriz BCG 
 

 
Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
La empresa cuenta con un único servicio que es la exploración y explotación de 
material esmeraldero, que está ligado con el producto (esmeraldas), el cual, a pesar 
de la existencia mundial de una clasificación de las esmeraldas en subgrupos, a 
partir de sus características físicas y de calidad, en la actualidad, la empresa y el 
sector en general, no realizan de manera rigurosa este tipo de clasificación y como 
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tal no existen reportes específicos que permitan hacer un análisis más detallado de 
los subgrupos de esmeraldas que se producen y como tal identificar en qué 
situación se encuentra cada uno. De igual forma, dada la manera como se consigue 
el producto, que es sujeta a la exploración por medio de estudios geológicos y 
posterior hallazgo de la veta, los esfuerzo financieros y focos de impulso e inversión 
van enfocados no al fortalecimiento de un subgrupo de esmeraldas sino al 
fortalecimiento de la producción de esmeraldas en general. 
 
 
Teniendo en cuenta lo anterior y de la información obtenida a partir de la realización 
de la matriz de crecimiento – participación BCG, se pudo establecer que la 
exploración y explotación de esmeraldas es un servicio denominado “Vaca 
Lechera”, con una participación en el mercado de 16.83 y un crecimiento en el 
mercado de 42.76% y que por tanto se encuentra en términos de este último ítem 
cerca de ser “Estrella”. A pesar que la transición de un producto y/o servicio en el 
mercado de vaca lechera a estrella es poco probable y que la tendencia es más a 
convertirse en un perro, en el caso de las esmeraldas, esto se puede explicar por 
las condiciones actuales del sector, ya que todos los entes vinculados a la 
comercialización de esmeraldas han aumentado esfuerzos en el reposicionamiento 
de la gema, generando ampliación de mercados en el exterior, y reinventando el 
concepto sobre el uso de las esmeraldas. 
 
 
Un servicio como la exploración y explotación de material esmeraldero que genera 
la obtención de esmeraldas, es de esperar que sea una vaca lechera por su 
antigüedad en el mercado, ya que el uso de esmeraldas como piedra preciosa en el 
mundo data de la antigua babilonia en el 4000 A.C., y en Colombia, de periodos 
anteriores al descubrimiento de América, sin embargo, dado que es un producto 
que depende de los hallazgos exploratorios, y que además en Colombia solo el 2% 
de las minas del sector esmeraldero se encuentran explotadas, según la revista 
Times, es un producto que está en una línea intermedia entre vaca lechera y 
estrella. Por lo anterior los esfuerzos económicos de la empresa deben ir enfocados 
al fortalecimiento de la exploración y de la producción de esmeraldas por medio de 
la aplicación de mejores tecnologías. 
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10.2 DIAGNÓSTICO DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA 
NTC - ISO 9001:2015 
 
 
Teniendo en cuenta que la propuesta de diseño del sistema de gestión de calidad 
para la empresa está basada en la norma ISO 9001:2015, se realiza a continuación 
el diagnóstico de cumplimiento de los requisitos de dicha norma por parte de la 
empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. En la tabla que se muestra a continuación 
se evidencia el diagnóstico; para ampliar información sobre el presente diagnóstico 
ver anexo 1. 
 
 
Tabla 14. Diagnóstico de cumplimiento norma ISO 9001:2015 
 

  
NU 
ISO 

REQUISITO 
CUMPLE CALIFICACIÓN 

DE 
CUMPLIMIENTO SI NO PARCIAL 

P
L

A
N

E
A

R
 

C
O

N
T

E
X

T
O

  

4 Contexto de la Organización           

4.1 

* La organización debe determinar las cuestiones internas y 
externas que son pertinentes para su propósito y dirección 
estratégica. * La organización debe realizar seguimiento y revisión 
de la información de las cuestiones internas y externas  

X     6.25 6.25 

4.2 

a) La organización debe determinar las partes interesadas 
pertinentes al SGC. 

X     6.25 

12.5 
b) La organización debe determinar los requisitos pertinentes de las 
partes interesadas del SGC.  
* La organización debe realizar seguimiento y revisión de la 
información sobre las partes interesadas.  

X     6.25 

4.3 

* La organización debe determinar los límites y la aplicabilidad del 
SGC para aplicar el alcance: 

          

a) La organización debe considerar las cuestiones externas e 
internas  

X     6.25 

15.62 

b) La organización debe considerar los requisitos de las partes 
interesadas pertinentes 

X     6.25 

c) La organización debe considerar los productos y servicios de la 
organización.  
* La organización debe aplicar los requisitos de esta norma si son 
aplicables en el alcance. * El alcance del SGC de la organización 
debe estar disponible y mantenerse como información 
documentada.  

    X 3.12 

4.4.
1 

* La organización debe establecer, implementar, mantener y 
mejorar continuamente el SGC.  
* La organización debe determinar los procesos necesarios para el 
SGC y debe:  

          

a) Debe determinar las entradas requeridas y salidas esperadas en 
el proceso  

X     6.25 

53.11 

b) Debe determinar la secuencia e interacción de los procesos  X     6.25 

c) Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para 
asegurarse de la operación eficaz de control de los procesos  

    X 3.12 

d) Determinar los recursos necesarios para los procesos  X     6.25 

e) Asignar las responsabilidades y autoridades  X     6.25 

f) Abordar los riesgos y oportunidades  X     6.25 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 14. (Continuación)  
 

  
NU 
ISO 

REQUISITO 
CUMPLE CALIFICACIÓN 

DE 
CUMPLIMIENTO SI NO PARCIAL 

P
L

A
N

E
A

R
 

C
O

N
T

E
X

T
O

  4.4.
1 

g) Evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario 
asegurando los resultados previstos. 

    X 3.12 

53.11 h) Mejorar los procesos y el SGC      X 3.12 

4.4.
2 

Mantener Información documentada  X     6.25 

Conservar la información documentada  X     6.25 

  TOTAL         87.48 

L
ID

E
R

A
Z

G
O

 

5 5. LIDERAZGO           

5.1 Liderazgo y Compromiso           

5.1.
1 

Generalidades: La alta dirección debe demostrar liderazgo y 
compromiso con respecto al sistema de gestión de la calidad.  

          

a) asumiendo responsabilidad y obligación de rendir cuentas con 
relación a la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

    X 2 

8 

b) Asegurándose de que se establezcan la política de la calidad y 
los objetivos de la calidad para el sistema de gestión de la calidad, 
y que éstos sean compatibles con el contexto y la dirección 
estratégica de la organización.  

  X   0 

c) asegurándose de la integración de los requisitos del sistema de 
gestión de la calidad en los procesos de negocio de la organización. 

    X 2 

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento 
basado en riesgos 

  X   0 

e) Asegurándose de que los recursos necesarios para el sistema 
de gestión de la calidad estén disponibles. 

X     4 

f) comunicando la importancia de una gestión de la calidad eficaz y 
conforme con los requisitos del sistema de gestión de la calidad.  

  X   0 

g) asegurándose de que el sistema de gestión de la calidad logre 
los resultados previstos 

  X   0 

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para 
contribuir a la eficacia del sistema de gestión de la calidad.  

  X   0 

i) promoviendo la mejora.    X   0 

j) apoyando otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar 
su liderazgo en la forma en la que aplique a sus áreas de 
responsabilidad.  

  X   0 

5.1.
2 

Enfoque al cliente: La alta dirección debe demostrar liderazgo y 
compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurándose de 
que: 

          

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los 
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 

X     4 

8 
b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que 
pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 
capacidad de aumentar la satisfacción del cliente 

    X 2 

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción del 
cliente.  

    X 2 

5.2 Política           

5.2.
1. 

Establecimiento de la política de la calidad: La alta dirección 
debe establecer, implementar y mantener una política de calidad 
que 

          

a) sea apropiada al propósito y contexto de la organización y apoye 
su dirección estratégica.  

  X   0 

0 

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de 
los objetivos de la calidad. 

  X   0 

c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.    X   0 

d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de 
gestión de la calidad.  

  X   0 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 14. (Continuación)  
 

  
NU 
ISO 

REQUISITO 
CUMPLE CALIFICACIÓN 

DE 
CUMPLIMIENTO SI NO PARCIAL 

P
L

A
N

E
A

R
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R

A
Z

G
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5.2.2. 

Comunicación de la política de la calidad            

a) estar disponible y mantenerse como información 
documentada. 

  X   0 

0 
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la 
organización.  

  X   0 

c) estar disponible para las partes interesadas 
pertinentes; según corresponda.  

  X   0 

5.3. 

Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización. La alta dirección debe asegurarse de 
que las responsabilidades y autoridades para los roles 
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan 
en toda la organización. La alta dirección debe asignar 
la responsabilidad y autoridad para: 

          

a) asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad 
es conforme con los requisitos de la Norma 
Internacional. 

  X   0 

12 

b) asegurarse de que los procesos están generando y 
proporcionando las salidas previstas.  

X     4 

c) informar, en particular, a la alta dirección sobre el 
desempeño del sistema de gestión de la calidad y sobre 
las oportunidades de mejora 

X     4 

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente 
en toda la organización.  

X     4 

e) asegurarse de que la integridad del sistema de 
gestión de la calidad se mantiene cuando se planifican 
e implementan cambios en el sistema de gestión de la 
calidad.  

  X   0 

  TOTAL         28 
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6 Planificación           

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades           

6.1.1 

La organización determina los riesgos y oportunidades 
que es necesario abordar con el fin de: 

          

a) Asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados 
previstos 

  X   0 

27.8 

b) Aumentar los efectos deseables     X 5.56 

c)Prevenir o reducir efectos no deseados     X 5.56 

d) Lograr la mejora     X 5.56 

6.1.2 La organización debe planificar:         

  
a) Las acciones para abordar estos riesgos y 
oportunidades. 

    X 5.56 

  
b) La manera de: Integrar e implementar las acciones 
en sus procesos del SGC y Evaluar la eficacia de 
estas acciones 

    X 5.56 

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos           

6.2.1  
La organización debe establecer objetivos de la 
calidad para las funciones y niveles pertinentes y los 
procesos necesarios para el SGC. 

    X 5.56 

11.12 

6.2.2 
Al planificar cómo lograr los objetivos la organización 
debe determinar, qué va a hacer, qué recursos, quién 
es el responsable, Cómo se evaluarán resultados. 

    X 5.56 

6.3 
Planificación de los cambios: La organización 
determina la necesidad de cambio en el SGC, se 
deben llevar de manera planificada. 

  X   0 0 

TOTAL         38.92 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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7 APOYO           

7.1.
1 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos 
necesarios para el establecimiento, implementación y 
mantenimiento y mejora continua del SGC. La organización debe 
considerar: 

          

a) Las limitaciones y capacidades de los recursos internos 
existentes  

    X 1.61 

3.22 
b) La organización debe considerar qué se necesita obtener de 
los proveedores externos  

    X 1.61 

7.1.
2 

La organización determina y proporciona las personas necesarias 
para la implementación eficaz de sus sistema de gestión de 
calidad y para la operación y control de sus procesos. 

X     3.22 3.22 

7.1.
3 

La organización determina, proporciona y mantienen la 
infraestructura necesaria para la operación de sus procesos y 
logra la conformidad de los productos y servicios. 

X     3.22 3.22 

7.1.
4 

La organización determina, proporciona y mantiene el ambiente 
necesario para la operación de sus procesos y para lograr la 
conformidad de los productos y servicios (Ambiente adecuado es 
factores físicos y humanos). 

    X 1.61 1.61 

7.1.
5.1 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos 
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los 
resultados cuando se realice el seguimiento o la medición. La 
organización debe asegurarse de que los recursos 
proporcionados: 

          

 a) Son apropiados para el tipo específico de actividades de 
seguimiento y medición realizadas. 

    X 1.61 

3.22 
b) Se mantienen para asegurar la idoneidad continua para su 
propósito.  
* La organización debe conservar la información documentada 
apropiada como evidencia de que los recursos de medición son 
idóneos para su propósito.  

    X 1.61 

7.1.
5.2 

a) Debe Calibrarse o verificarse o ambas, a intervalos 
especificados o antes de su utilización contra patrones de 
medición trazables a patrones de medición internacionales  

    X 1.61 

3.22 

b) Debe identificarse el equipo de medición para determinar su 
estado  

  X   0 

c) Protegerse contra ajustes, daños o deterioro que pudieran 
invalidar el estado de calibración y los posteriores resultados de 
medición.  
* El equipo de medición debe determinar si la validez de los 
resultados de medición previos se ve afectada de manera adversa 

    X 1.61 

7.1.
6 

* La organización debe determinar los conocimientos necesarios 
para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad de 
los productos y servicios.  
* Los conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposición 
en la medida que sea necesario. * La organización debe 
considerar sus conocimientos actuales y determinar cómo adquirir 
o acceder a conocimientos adicionales  

X     3.22 3.22 

7.2 

La organización debe:  
a) determinar la competencia necesaria del personal  

X     3.22 

12.8
8 

b) La organización debe asegurar que las personas sean 
competentes basados en educación, formación , o experiencia 
apropiadas  

X     3.22 

c) La organización debe tomar acciones cuando sea necesario 
para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las 
acciones tomadas  

X     3.22 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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7.2 
d) Conservar la información documentada apropiada como 
evidencia de la competencia  

X     3.22 12.88 

7.3 

La organización debe asegurar que las personas que realizan el 
trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de:  

          

a) La política de calidad  X     3.22 

6.44 

b) Los objetivos de la calidad pertinentes  X     3.22 

c) Su contribución a la eficacia del SGC incluidos los beneficios 
de una mejora de desempeño  

  X   0 

d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del 
SGC  

  X   0 

7.4 

La organización debe determinar las comunicaciones internas y 
externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad que 
incluyen: que comunicar, cuando comunicar, a quien comunicar, 
como comunicar, quien comunica. 

X     3.22 3.22 

7.5 Información documentada           

7.5.1 

El sistema de gestión de calidad de la organización incluye:            

a) La información documentada requerida por esta Norma 
Internacional. 

    X 1.61 

3.22 b) La información documentada que la organización determina 
como necesaria para la eficacia del sistema de gestión de 
calidad. 

    X 1.61 

7.5.2 

Al crear y actualizar la información documentada, la organización 
debe asegurarse de que cuenta con:  

          

a) Identificación y descripción ( título, fecha, autor o número de 
referencia) 

X     3.22 

9.66 
b) El formato (idioma, versión de del software, gráficos) y medios 
de soporte( papel, electrónico) 

X     3.22 

c) La revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y 
educación. 

X     3.22 

7.5.3
.1 

La información documentada requerida por el sistema de gestión 
de calidad y por esta Norma Internacional se encuentra 
controlada para asegurarse de: 

          

a) Estar disponible y sea idónea para su uso, donde y cuando se 
necesite  

    X 1.61 
4.83 

b) Estar protegida adecuadamente. X     3.22 

7.5.3 

Para el control de la información documentada, la organización 
aborda las actividades de:  

          

a) Distribución , acceso, recuperación y uso;      X 1.61 

9.66 
b) Almacenamiento y preservación, incluida la preservación de la 
legibilidad;  

    X 1.61 

c) Control de cambios X     3.22 

d) Conservación y disposición. X     3.22 

TOTAL         70.84 

H
A

C
E

R
 

O
P

E
R

A
C

IÓ
N

 

8 Operación           

8.1 

Planificación y control operacional: La organización debe 
planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para 
cumplir los requisitos para la provisión de productos y servicios. 
Mediante: 

          

a) La determinación de los requisitos para los productos y 
servicios. 

X     1.69 

5.93 
b) El establecimiento de criterios para: los procesos y la 
aceptación de productos y servicios. 

    X 0.85 

c)La determinación de recursos necesarios para lograr la 
conformidad 

X     1.69 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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8.1 

d) Implementación de control de los procesos de acuerdo con los 
criterios. 

    X 0.85 
5.93 

e) Determinación, mantenimiento y conservación documentada.     X 0.85 

8.2 Requisitos para los productos y servicios           

8.2.1 

Comunicación con el cliente           

a) Proporcionar la información relativa a los productos y servicios X     1.69 

8.45 

b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo 
los cambios 

X     1.69 

c) Obtener la retroalimentación de los clientes, incluyendo 
quejas. 

X     1.69 

d) Manipular o controlar la propiedad del cliente X     1.69 

e) Establecer los requisitos específicos para las acciones de 
contingencia 

X     1.69 

8.2.2 

Determinación de los requisitos para los productos y servicios.           

a) Los requisitos para los productos y servicios incluyendo: 
requisitos legales y los establecidos por la organización 

X     1.69 

3.38 
b) La organización puede cumplir con las declaraciones acerca 
de los productos y servicios que ofrece 

X     1.69 

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios           

8.2.3
.1 

La organización debe asegurarse que tiene la capacidad de 
cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van a 
ofrecer a los clientes 

          

a) Los requerimientos especificados por el cliente. X     1.69 

8.45 

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios 
para el uso especificado. 

X     1.69 

c) Los requisitos especificados por la organización. X     1.69 

d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables. X     1.69 

e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y 
los expresados previamente. 

X     1.69 

8.2.3
.2 

La organización debe conservar la información documentada 
cuando sea aplicable. 

          

a) Sobre los resultados de la revisión     X 0.85 
1.7 

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.     X 0.85 

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios     X 0.85 0.85 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios           

8.3.1 Generalidades   NA       

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo   NA       

8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo   NA       

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo   NA       

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo   NA       

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo   NA       

8.4 
Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente 

          

8.4.1 

Generalidades: La organización debe asegurarse de que los 
procesos, productos y servicios suministrados externamente son 
conformes a los requisitos. 

          

a) Los productos y servicios de proveedores externos están 
destinados a incorporarse dentro de los propios servicios de la 
organización. 

    X 0.85 

1.7 
b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a 
los clientes por proveedores externos en nombre de la 
organización. 

  NA     

c) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por 
un proveedor externo como resultado de una decisión de la 
organización. 

    X 0.85 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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8.4.2 

Tipo y alcance del control           

a) Asegurarse de que los procesos suministrados externamente 
permanecen dentro del control del SGC 

    X 0.85 

5.08 

b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor 
externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes. 

X     1.69 

c) Tener en consideración: El impacto potencial, la eficacia de 
los controles. 

X     1.69 

d) Determinar la verificación para asegurarse de que los 
procesos, productos y servicios suministrados externamente 
cumple los requisitos 

    X 0.85 

8.4.3 

Información para los proveedores externos           

a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar. X     1.69 

8.46 

b) La aprobación: productos y servicios, métodos, liberación. X     1.69 

c) La competencia, incluyendo cualquier calificación requerida. X     1.69 

d) Las interacciones del proveedor externo con la organización. X     1.69 

e) El control y el seguimiento del desempeño del proveedor 
externo. 

    X 0.85 

f) Las actividades de verificación en las instalaciones del 
proveedor externo. 

    X 0.85 

8.5 Producción y provisión del servicio           

8.5.1 

Control de la producción y de la provisión del servicio           

a) La disponibilidad de información documentada.     X 0.85 

11.84 

b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y 
medición adecuados. 

X     1.69 

c) La implementación de actividades de seguimiento y medición 
en las etapas apropiadas para verificar que se cumplen los 
requisitos. 

    X 0.85 

d) El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la 
operación de procesos. 

X     1.69 

e) La designación de personas competentes. X     1.69 

f) La validación y revalidación periódica de la capacidad para 
alcanzar los resultados planificados. 

X     1.69 

g) La implementación de acciones para prevenir los errores 
humanos. 

X     1.69 

h) La implementación de actividades de liberación. X     1.69 

8.5.2 Identificación y trazabilidad     X 0.85 0.85 

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos     X 0.85 0.85 

8.5.4 Preservación X     1.69 1.69 

8.5.5 

Actividades posteriores a la entrega           

a) Los requisitos legales y reglamentarios X     1.69 

8.45 

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 
productos y servicios. 

X     1.69 

c) La naturaleza, uso y vida útil prevista de sus productos y 
servicios. 

X     1.69 

e) Los requisitos del cliente. X     1.69 

f) La retroalimentación del cliente. X     1.69 

8.5.6 Control de los cambios     X 0.85 0.85 

8.6 

Liberación de los productos y servicios           

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación.     X 0.85 
0.85 

b) Trazabilidad de las personas que autorizan la liberación.   X   0 

8.7 Control de las salidas no conformes           

8.7.1 

La organización debe asegurarse que las salidas que no sean 
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para 
prevenir su uso o entrega no intencionada. 

          

a) Corrección. X     1.69 6.76 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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8.7.
1 

b) Separación, contención, devolución o suspensión de provisión de 
productos y servicios. 

X     1.69 

6.76 
c) Información al cliente. X     1.69 

d) Obtención de autorización para su aceptación bajo concesión. X     1.69 

8.7.
2 

La organización debe conservar la información documentada.           

a) Describa la no conformidad.   X   0 

0 

b) Describa las acciones tomadas.   X   0 

c) Describa todas las concesiones obtenidas.   X   0 

d) Identifique la autoridad que decide la acción con respecto a la no 
conformidad. 

  X   0 

TOTAL         76.14 
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9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO           

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación.            

9.1.
1 

Generalidades: La organización debe determinar.            

a) qué necesita seguimiento y medición     X 1.25 

16.25 

b) Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación 
necesarios para asegurar resultados válidos.  

    X 1.25 

c) cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición.     X 1.25 

d) cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y 
la medición.  

    X 1.25 

La organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad 

  X   0 

La organización debe conservar la información documentada 
apropiada como evidencia de los resultados.  

    X 1.25 

9.1.
2 

Satisfacción del cliente La organización debe realizar el seguimiento 
de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus 
necesidades y expectativas. La organización debe determinar los 
métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta 
información.  

    X 1.25 

9.1.
3 

Análisis y evaluación. La organización debe analizar y evaluar los 
datos y la información apropiados que surgen por el seguimiento y la 
medición. Los resultados del análisis deben utilizarse para evaluar 

        

a) la conformidad de los productos y servicios     X 1.25 

b) el grado de satisfacción del cliente.     X 1.25 

c) el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad.      X 1.25 

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz     X 1.25 

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y 
oportunidades.  

    X 1.25 

f) el desempeño de los proveedores externos     X 1.25 

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestión de la calidad.      X 1.25 

9.2 Auditoria Interna           

9.2.
1 

La organización debe llevar a cabo autorías internas a intervalos 
planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de 
gestión de la calidad 

          

a) es conforme con:           

1. Los requisitos propios de la organización para sus sistema de 
gestión-de la calidad.  

  X   0 

0 
2. Los requisitos de la norma internacional.    X   0 

b) se implementa y mantiene eficazmente.    X   0 

9.2.
2 

La organización debe            

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios 
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las 
responsabilidades, los requisitos de planificación y la elaboración de 
informes, que deben tener en consideración la importancia de los 
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organización y los 
resultados de las auditorias previas.  

  X   0 0 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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9.2.
2 

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance de cada auditoria.   X   0 

0 

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para 
asegurarse de la objetividad y la 

  X   0 

d) imparcialidad del proceso de auditoría.   X   0 

e) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen 
a la dirección pertinente 

  X   0 

f) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas 
adecuadas sin demora injustificada  

  X   0 

g) conservar información documentada como evidencia de la 
implementación del programa de auditoria y de los resultados de 
las auditorias 

  X   0 

9.3 Revisión por la dirección           

9.3.
1 

Generalidades: La alta dirección debe revisar el sistema de 
gestión de la calidad de la organización a intervalos planificados, 
para asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y 
alineación continuas con la dirección estratégica de la 
organización.  

  X   0 0 

9.3.
2 

Entradas de la revisión por la dirección: la revisión por la 
dirección debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo 
consideraciones sobre: 

          

a) el estado de las acciones de las revisiones por la dirección 
previas 

  X   0 0 

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean 
pertinentes al sistema de gestión de la calidad, incluidas las 
tendencias relativas a: 

          

1. La satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes 
interesadas pertinentes 

    X 1.25 

12.5 

2. el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.      X 1.25 

3. el desempeño de los procesos y conformidad de los productos y 
servicios 

    X 1.25 

4. las no conformidades y acciones correctivas     X 1.25 

5. los resultados de seguimiento y medición     X 1.25 

6. los resultados de las auditorias     X 1.25 

7. el desempeño de los proveedores externos.      X 1.25 

d) la adecuación de los recursos     X 1.25 

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y 
las oportunidades 

    X 1.25 

f) las oportunidades de mejora     X 1.25 

9.3.
3  

Salidas de la revisión por la dirección: Las salidas de la revisión 
por la dirección deben incluir las decisiones y acciones 
relacionadas con: 

          

a) las oportunidades de mejora   X   0 

0 

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la 
calidad 

  X   0 

c) las necesidades de recursos   X   0 

La organización debe conservar información documentada como 
evidencia de los resultados de las revisiones por la dirección 

  X   0 

  TOTAL         28.75 
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10 MEJORA           

10.
1 

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e 
implementar cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos 
del cliente y aumentar la satisfacción del cliente. Estas deben 
incluir: 

          

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos; así 
como considerar las necesidades y expectativas futuras.  

    X 4.16 8.32 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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10.
1 

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados      X 4.16 
8.32 

c) Mejorar el desempeño y la eficacia del SGC.   X   0 

10.
2.1 

Cuando ocurre una No conformidad, incluidas las originadas por 
quejas, la organización debe:  

          

a) Reaccionar ante la No conformidad y cuando sea aplicable  
1. tomar acciones para controlarla y corregirla  
2. Hacer frente a las consecuencias. 

    X 4.16 

24.97 

b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar la causa de la 
No conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir. 

    X 4.16 

c) Implementar cualquier acción necesaria     X 4.16 

d) Revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada.     X 4.16 

e) Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades 
determinados durante la planificación 

X     8.33 

f) Si fuera necesario hacer cambios al sistema de gestión de 
calidad 

  X   0 

10.
2.2 

La organización sabe conservar información documentada como 
evidencia de: 

          

a) La naturaleza de la No conformidades y cualquier acción 
tomada posteriormente 

    X 4.16 
8.32 

b) Los resultados de cualquier acción correctiva.     X 4.16 

10.
3 

* La organización debe mejorar continuamente la conveniencia, 
adecuación y eficacia del SGC. * La organización debe considerar 
los resultados del análisis y evaluación y las salidas de la revisión 
por la dirección  

    X 4.16 4.16 

  TOTAL         45.77 

 Puntaje Ideal 700   
Puntaje actual 

375.9 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
La metodología utilizada para la calificación del cumplimiento de la empresa en 
cuestión de los requerimientos de la norma se realizó mediante un sistema de 
puntos de un total de 700 puntos, repartidos de manera equitativa en 100 puntos 
asignados a cada capítulo de la norma; los cuales a su vez se repartieron en partes 
iguales para cada uno de los requerimientos establecidos en cada numeral de 
dichos capítulos. Al momento que el ítem objeto de evaluación cumple a cabalidad 
con lo especificado por la norma, se procede a otorgar a dicho ítem el total del 
puntaje establecido; sin embargo, cuando los ítems evaluados cumplen 
parcialmente con lo especificado, se otorga la mitad del valor del puntaje asignado 
al ítem y al no cumplir se asigna calificación cero; por tanto la primera columna de 
calificación indica el puntaje cumplimiento de cada ítem de la norma, mientras que 
la segunda columna contiene el consolidado de calificación para cada numeral. Al 
final de la evaluación de cada capítulo se totalizan los puntos para obtener la 
calificación de dicho capítulo y a su vez el cumplimiento total de la empresa de los 
requerimientos de toda la norma. 
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10.2.1 Análisis de cumplimiento actual de la empresa Esmeraldas Santa Rosa 
S.A. de la norma NTC - ISO 9001 versión 2015. A partir de los requerimientos 
estipulados por la norma de Calidad ISO 9001 versión 2015, para un sistema de 
gestión de calidad, y aplicados a la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A, se puede 
establecer que: con referencia a los capítulos objeto de verificación en cuanto a su 
cumplimiento, comprendidos desde el capítulo 4, contexto de la organización, hasta 
el capítulo 10, mejora; la empresa obtiene un puntaje de 375.9 puntos que equivalen 
a un porcentaje de cumplimiento de 53.70%; con relación a un puntaje máximo de 
700 puntos. Según la evaluación de cumplimiento de la norma, se identifica que la 
empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. cumple parcialmente con lo establecido, 
como se muestra en la tabla a continuación. 
 
 
Tabla 15. Evaluación de cumplimiento de la empresa de los requerimientos de la 
norma ISO 9001:2015. 
 

Capítulo de la Norma Puntaje Obtenido Porcentaje de Cumplimiento 

4. Contexto de la Organización. 87.48 12.50% 

5. Liderazgo 28 4.00% 

6. Planificación 38.92 5.56% 

7. Apoyo 70.84 10.12% 

8. Operación 76.14 10.88% 

9. Evaluación del desempeño 28.75 4.11% 

10. Mejora 45.77 6.54% 

Porcentaje de Cumplimiento 375.9 53.70% 

Puntaje Ideal 700 100 % 

Diferencia de Cumplimiento 324.1 46.30% 

Fuente: Elaborado por las proyectantes. 
 
 
A partir de los datos anteriores, se elabora la gráfica de cumplimiento de 
requerimientos con el fin de visualizar los numerales de la norma que se encuentran 
con menor porcentaje de cumplimiento de requisitos. 
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Gráfico 3 Cumplimiento de los requerimientos por capítulo de la norma ISO 
9001:2015 para la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
 

 
Fuente: Elaborada por las proyectantes. 
 
 
Con base en lo anterior, la empresa cumple en menos del 50% con los 
requerimientos establecidos en los capítulos 5, 6, 9 y 10, de los cuales, los capítulos 
de liderazgo y de evaluación del desempeño, son los que presentan menor 
porcentaje de cumplimiento con un promedio de 28%, debido principalmente a la 
ausencia de un sistema de gestión de calidad que enfoque el compromiso de la alta 
dirección directamente con la consecución de la calidad del servicio que presta la 
empresa; de igual forma, actualmente no existe un programa de auditoria interna, 
que como lo especifica la norma constituye un requerimiento importante para 
evidenciar el cumplimiento de la evaluación del desempeño de la empresa. De igual 
forma, los capítulos de planificación y mejora presentan porcentajes de 
cumplimiento de 38% y 45% respectivamente; dado que al no existir un sistema de 
gestión, la planificación y la mejora no se encuentran completamente enfocadas 
hacia la calidad, y como tal los proyectos de la empresa no están engranados sino 
que se trabajan de forma independiente. Lo anterior, evidencia la necesidad de 
fortalecer el cierre de las brechas para alcanzar el puntaje total asignado para cada 
ítem de la norma. 
 
 
El mayor cumplimiento se establece para los capítulos relacionados con el contexto 
de la organización, seguido de la operación y del apoyo; debido a que la empresa 
cuenta con más de 20 años de funcionamiento, durante los cuales ha ido 
implementando procesos, metodologías y herramientas que le han permitido 
estructurarse, organizarse y mantenerse en el negocio con cambios enfocados a la 
mejora y la innovación, que a su vez le permiten acercarse al cumplimiento de los 
requerimientos de calidad de un sistema de gestión. Para ampliar información con 
respecto a la matriz de diagnóstico de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 
favor remitirse al anexo 1. 
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10.3 ANÁLISIS Y ESTABLECIMIENTO DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS 
 

 
Teniendo en cuenta la importancia que tiene para la empresa la identificación de las necesidades y expectativas de 
las partes interesadas, y que la norma ISO 9001:2015 en su numeral 4,2 establece que la empresa debe determinar 
las partes interesadas pertinentes y sus respectivos requisitos, a continuación, se desarrollan las herramientas que 
permiten identificar dichos aspectos de las partes interesadas. 
 
 
10.3.1 Matriz Stakeholders. La herramienta seleccionada para identificar, comparar y consolidar las partes 
interesadas que tienen efecto potencial en la capacidad de la organización de proporcionar un servicio acorde con los 
requisitos aplicables, es la matriz de stakeholders que se muestra en la siguiente tabla; las partes interesadas se 
tomaron a partir de información suministrada por la empresa. 
 

 
Tabla 16. Matriz Stakeholders 
 

MATRIZ STAKEHOLDERS 

STAKEHO
LDERS 

IDENTIFICACIÓN CLARA Y 
PRECISA 

NECESIDADES EXPECTATIVAS 
IDENTIFICACIÓN DE 

PROCESO 
DETERMINACIÓN DE 

PROCESO 

Clientes 
Directos 

Según el modelo de negocio de la 
compañía, los 5 socios de la 
empresa son los clientes. 

*Volúmenes estables de 
producción 
*Tiempos de producción  
*Obtención de material 
esmeraldero en cada turno de 
operación. 
*Altos carats de las piedras. 

*Tamaño de las piedras 
*Color de las piedras. 

*Proceso de exploración. 
*Proceso de explotación. 
*Gestión de talento 
humano. 
*Gestión estratégica. 
*Gestión financiera. 

*Proceso de exploración. 
*Proceso de explotación. 

Clientes 
Indirectos 

Las esmeraldas colombianas se 
exportan en un 95 % en mercados 
como: Estados Unidos, China, 
Tailandia Japón, Italia, Alemania, 
España.  

* Oportunidad de entrega. 
*Número de esmeraldas 
exportadas. 

*Tamaño de las piedras 
*Color de las piedras. 
*Claridad de las gemas. 
*Saturación de la piedra. 

*Proceso de exploración. 
Proceso de explotación. 
*Gestión de talento 
humano. 
*Gestión estratégica. 
*Gestión financiera. 

*Proceso de exploración. 
*Proceso de explotación. 

Fuente: Elaborada por las proyectantes. 
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Tabla 16. (Continuación)  
 

MATRIZ STAKEHOLDERS 

STAKEHOLDERS IDENTIFICACIÓN CLARA Y PRECISA NECESIDADES EXPECTATIVAS 
IDENTIFICACIÓN DE 

PROCESO 
DETERMINACIÓN DE 

PROCESO 

Empleados 

Personal de operación de la mina 
*Ingenieros 
*Geólogos 
*Representantes 
*Explosivitas 
*Obrero 
*Puntero 
*Picador 
*Soldador 
*Fontanero 

*Estabilidad laboral. 
*Oportunidad en pagos 
salariales. 
*Trabajo seguro. 
*Oportunidad de ascenso 
*Salario acorde a las 
labores. 
*Turnos justos. 
*Periodos de descanso 
*Trato respetuoso 

*Incentivos 
*Bonificaciones 
*Celebraciones 
*Programas de apoyo 
a las familias 
*Flexibilidad de 
horarios. 

*Proceso de exploración. 
Proceso de explotación. 
*Gestión de talento 
humano. 
*Gestión estratégica. 
*Gestión financiera. 
*Gestión de Seguridad y 
salud en el trabajo. 
*Gestión ambiental 
*Gestión de seguridad 
*Gestión del riesgo y 
control interno 

 
*Gestión de talento 
humano. 
*Gestión de Seguridad y 
salud en el trabajo. 
*Gestión del riesgo y 
control interno 

Personal de apoyo de la mina 
*Soldadores 
*Conductores 
*Electricistas 
*Coordinadores de almacén 
*Fontanero 
*Auxiliares de cocina 
*Cocinero 

Personal administrativo 
*Gerente 
*Coordinador de compras 
*Contador 
*Auxiliar contable 
*Revisor fiscal 
*Jefe de recursos humanos 
*Coordinador ambiental 
*Asistente de gerencia 
*Secretaria general. 

Fuente: Elaborada por las proyectantes. 
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Tabla 16. (Continuación)  
 

MATRIZ STAKEHOLDERS 

STAKEHOLD
ERS 

IDENTIFICACIÓN CLARA Y PRECISA NECESIDADES EXPECTATIVAS 
IDENTIFICACIÓN DE 

PROCESO 
DETERMINACIÓN DE 

PROCESO 

Proveedores 

Insumos  
*Madera 
*Repuestos 
*Explosivos 
*Equipos de operación 
*Equipos de inspección 
*Redes eléctricas 
*Sistemas de ventilación 
*Aire acondicionado 
*Señalización de seguridad 
*Bolsas de seguridad 
*Papelería y equipos de oficina 
*ACPM 
*Equipos de transporte 
*Aseo y limpieza 
*Alimentos 

*Fidelidad en los contratos 
*Continuidad en los 
contratos 
*Pagos oportunos de 
facturas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

*Recomendación en 
el mercado 

*Proceso de exploración. 
Proceso de explotación. 
*Gestión de talento 
humano. 
*Gestión estratégica. 
*Gestión financiera. 
*Gestión de Seguridad y 
salud en el trabajo. 
*Gestión ambiental 
*Gestión de seguridad 

*Gestión estratégica. 
*Gestión financiera. 
*Gestión de compras. 

Servicios 
*Seguridad de la mina 
*Capacitación en trabajos mineros 
*Exámenes médicos 
*Mantenimiento 
*Análisis de muestras ambientales 
*Manejo de residuos 
*Comunicaciones internas 
*Servicios públicos 
*Seguros de vida y funerarios 
*Consultorías legales 

Logísticos 
*Transporte aéreo de esmeraldas 

Socios La empresa posee 5 socios 

*Alta rentabilidad. 
*Funcionamiento estable de 
la compañía. 
*Posicionamiento de la 
empresa en el mercado. 

*Ahorro en 
presupuestos 
*Crecimiento de la 
compañía. 
*Superar los 
volúmenes de 
producción estimados 

 
*Proceso de exploración 
*Proceso de explotación. 
*Gestión financiera. 
*Gestión estratégica. 
*Gestión de seguridad. 

*Gestión financiera. 
*Gestión estratégica. 
*Gestión de seguridad. 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes  
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Tabla 16. (Continuación)  
 

MATRIZ STAKEHOLDERS 

STAKEHOLDERS IDENTIFICACIÓN CLARA Y PRECISA NECESIDADES EXPECTATIVAS 
IDENTIFICACIÓN DE 

PROCESO 
DETERMINACIÓN DE 

PROCESO 

Comunidad Población de Maripi 

*Oportunidades laborales 
*Desarrollo social del 
municipio 
*Contribución de recursos 
para los proyectos del 
municipio 
*Zonas estables y seguras 
contra derrumbes 
*No contaminación de 
recursos naturales 
*Seguridad de la zona 

*Construcción de 
centros educativos 
*Realización de 
actividades 
recreativas 
*Construcción de 
viviendas para 
trabajadores de la 
mina 
*La entrega de 
material minero para 
lavar y extraer 
material esmeraldero 

*Proceso de explotación. 
*Gestión financiera. 
*Gestión ambiental 
*Gestión de seguridad 
+Gestión del riesgo 

*Gestión de talento 
humano. 
*Gestión ambiental 
*Gestión de seguridad 

Estado 

Ministerio de Minas y Energía 
DIAN 
Agencia Nacional de Minería ANM 
Ingeominas 
Autoridad Nacional de Licencias 
Ambientales ANLA 
Ministerio de Ambiente y Desarrollo 
Sostenible. 
Corpoboyacá 
Ministerio del Trabajo 

*Cumplimiento de leyes, 
decretos y resoluciones por 
parte de la empresa. 
*Pago oportuno de regalías 
e impuestos. 
*Cumplimiento de permisos 
y licencias de 
funcionamiento de la 
empresa. 
*Renovación de licencias y 
permisos. 
*Desarrollo de una 
actividad minera sostenible 
y responsable. 

*Crecimiento del 
sector minero. 
*Aumento del valor 
de regalías que paga 
la empresa. 

*Proceso de exploración. 
*Proceso de explotación. 
*Gestión de talento 
humano. 
*Gestión financiera. 
*Gestión de Seguridad y 
salud en el trabajo. 
*Gestión ambiental 
*Gestión del riesgo y 
control interno 
*Gestión legal. 

*Gestión financiera. 
*Gestión de Seguridad y 
salud en el trabajo. 
*Gestión ambiental 
*Gestión del riesgo y 
control interno 
*Gestión legal. 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes  
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10.3.2 Técnica de Recolección de Información de Necesidades: Modelo Kano. 
Para la identificación de los requerimientos del servicio que son de interés para los 
clientes de Esmeraldas Santa Rosa S.A. se decide aplicar el modelo Kano, que 
permite clasificar atributos en categorías, a partir de las preferencias que tienen los 
consumidores para cada atributo, identificando los más relevantes que se perciben 
cómo los más idóneos para cada tipo de consumidor final. 
 
 
A partir de la experiencia de la empresa en el sector de desempeño, se diseñó un 
sistema de 11 preguntas, seleccionadas por la empresa como relevantes para la 
evaluación de los atributos del servicio; dichas preguntas fueron aplicadas a 12 
personas vinculadas con el sector, que son clientes de la empresa (socios) y de la 
competencia; cabe aclarar que la población de la muestra es de 12 individuos, dado 
que el sector es muy cerrado y celoso con la información relevante al negocio, por 
tanto para que la muestra sea significativa se estableció que todos las personas de 
la población debían responder la encuesta. Posterior a la recolección de las 
respuestas, se procedió a identificar las de mayor porcentaje para cada una de las 
preguntas funcionales y disfuncionales, y se realizó el cruce de los resultados a 
partir de la clasificación de respuestas establecido por el modelo Kano. 
 
 
Los resultados obtenidos a partir de la clasificación de las respuestas del modelo 
Kano, permiten agrupar los atributos del servicio de exploración y explotación de 
esmeraldas en 3 factores fundamentales: Factores lineales o normales, factores 
básicos o imprescindibles y factores de deleite o de entusiasmo. En la siguiente 
tabla se agrupan los atributos en los tres factores ya mencionados. 
 
 
Tabla 17. Clasificación de los atributos del servicio según modelo Kano. 
 

Esmeraldas Santa Rosa S.A. 

Clasificación de atributos del servicio de exploración y explotación de esmeraldas 

Factores Kano Atributo 

Factores de deleite o de entusiasmo 
 Exclusividad. 

 Garantía sobre el producto 

 Atención amable 

Factores lineales o normales 

 Disponibilidad de esmeraldas 

 Reconocimiento de la empresa en el mercado. 

 Precios adecuados a la preciosidad de las esmeraldas. 

 Tiempos cortos de entrega de las esmeraldas 

 Cumplimiento de características de calidad del producto final 

 Legalidad de la empresa 

 Licencia ambiental 

Factores básicos o imprescindibles.  Certificado de origen de las esmeraldas. 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes  
 
 
A partir de lo anterior, se puede determinar que en general los atributos que ofrece 
la empresa con respecto a su servicio, generan satisfacción a los clientes, y que 
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como tal ninguno va en contravía con el deseo de la empresa de cumplir con las 
expectativas y requerimientos de los usuarios. Haciendo un análisis más detallado, 
se identifica que el 63.7% de los atributos se encuentran dentro de una clasificación 
de factor lineal, por lo cual se concluye que son aquellos atributos que el cliente no 
espera y que cuando los tiene presentes dentro del servicio le generan satisfacción, 
son aquellos que los consumidores observan con detalle en el momento de elegir a 
Esmeraldas Santa Rosa S.A. por 21 sobre otras empresa, siendo de los más 
destacados la disponibilidad de esmeraldas, el reconocimiento de la empresa en el 
mercado, los precios adecuados a la preciosidad de las esmeraldas y el 
cumplimiento de características de calidad del producto final. 
 
 
De igual forma, el 27.3% de los atributos constituyen un deleite para el consumidor, 
brindándoles satisfacción y un efecto de agrado de sorpresa al cliente; por último, 
el 9.0% constituye un factor básico, que aunque no genera satisfacción o impacto 
positivo sobre el cliente, la ausencia del mismo, para el caso específico, el 
certificado de origen de las esmeraldas, ocasionaría insatisfacción en el 
consumidor. Cada grupo de factores permite visualizar una línea de dirección de 
trabajo por parte de la empresa, de tal manera que se concluye que el certificado 
de origen de las esmeraldas es un atributo que se debe mantener porque es algo 
que el cliente espera dentro del servicio como prueba de la procedencia y 
autenticidad del producto, de igual forma si la empresa quiere otorgar atributos 
diferenciadores con respecto a la competencia, deba fortalecer atributos como la 
exclusividad del servicio y la exclusividad de las esmeraldas que ofrece, debe 
brindar garantías sobre los procesos de exploración y explotación de las gemas, 
que a su vez permiten dar garantía sobre las esmeraldas explotadas, y por último 
puede trabajar en brindar una experiencia amable, placentera y cómoda al cliente 
cuando interactúa con todo el personal de la empresa. En cuanto a los atributos 
agrupados como lineales, la empresa debe trabajar en el fortalecimiento de los 
mismos, para mantenerlos dentro de su servicio como elementos de satisfacción 
del cliente, que a su vez permitan que el cliente prefiera a la empresa por sobre las 
demás compañías del sector 
 
 
10.3.3 Despliegue de la Función de la Calidad. Con base en los resultados 
obtenidos a partir de la clasificación de los atributos del modelo Kano para el servicio 
de exploración y explotación de material esmeraldero, se tomaron cómo base para 
la realización de la función de la calidad y su despliegue, los atributos de los factores 
básicos y lineales, y dos de las atributos agrupados en factores de deleite con el 
propósito de evaluarlos como aspectos de diferenciación, siendo estos, la 
exclusividad y la garantía sobre el producto entregado. 
 
Paso a seguir se procedió a determinar los “COMO” para la definición del servicio 
con respecto a los atributos identificados y seleccionados. A partir de información 
del sector recolectada por la empresa y los entes de control como el Ministerio de 
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Minas y Energía, la Agencia Nacional Minera y Fedesmeraldas, se llevó a cabo la 
calificación del desempeño técnico de Esmeraldas Santa Rosa S.A. y de las tres 
empresas competencia; lo anterior se observa en el primer despliegue de la función 
de calidad que se muestra en la siguiente tabla.  
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Tabla 18. Matriz QFD – Definición del servicio 
 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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  “QUE”´s con ponderación alta: 
 
 
Tabla 19. Que´s con ponderación alta - Definición del servicio 

 Que Importancia Calificación Observación 

P
u

n
to

 F
u

e
rt

e
 

  

Disponibilidad de esmeraldas 4.6 4.0 
Estos atributos 
deben ser 
mantenidos por la 
empresa, además 
debe mantener el 
desempeño con 
respecto a dichos 
atributos 

Garantía sobre el producto 4.6 5.0 

Precios adecuados 4.3 4.0 

Cumplimiento de características de calidad del producto 4.3 5.0 

Exclusividad 4.2 4.0 

Tiempos de entrega 4.1 4.0 

Situación legal de la empresa 4.0 5.0 

Licencia ambiental 4.0 5.0 

Certificado de origen 3.7 5.0 

Puntos 
débiles 

No hay 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 

 “Que”´s con ponderación baja: 
 
 

 A partir de la evaluación que se hizo con los clientes, no se encontraron atributos 
con ponderación baja, ya que no hay valores para ningún atributo por debajo de 3.5.  
 
 

 Cuantos elevados: 
 
 
Tabla 20. Cuantos elevados - Definición del servicio 

Como Importancia relativa 

Autenticidad del producto 22% 

Legalidad 16% 

Capacidad de exploración 14% 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 

 Evaluaciones en conflicto: 
 
 
Tabla 21. Evaluación en conflicto - Definición del servicio 

Que Calificación  Como Calificación 

Disponibilidad de esmeraldas  4 

VS 
 

Cantidad de material esmeraldero extraído 3 

Disponibilidad de esmeraldas  4 Velocidad de explotación 3 

Tiempos de entrega 4 Velocidad de explotación 3 

Disponibilidad de esmeraldas  4 Capacidad de exploración 3 

Tiempos de entrega 4 Capacidad de exploración 3 

Situación legal de la empresa 5 Plan ambiental 3 

Licencia ambiental 5 Plan ambiental 3 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 

 Evaluaciones a la baja: 
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A partir de la calificación que el cliente le asignó al desempeño de la empresa con 
respecto a los atributos identificados como de interés, no hay ninguna calificación 
con un valor inferior a 3.5, por tanto no hay evaluaciones a la baja. 
 
 

 Conflicto técnico: 
 
 

Tabla 22. Conflicto técnico - Definición del servicio 
 

Como 1 

VS 

Como 2 

Cantidad de material esmeraldero extraído Costos de insumos y equipos 

Velocidad de explotación Costos de insumos y equipos 

Costos de insumos y equipos Capacidad de exploración 

Capacidad de exploración Plan ambiental 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 

 Evaluaciones por debajo de la competencia: 
 
 
Tabla 23. Evaluaciones por debajo de la competencia - Definición del servicio 
 

Que Importancia Calificación Observación 

Disponibilidad de 
esmeraldas 

4.6 4.0 
La empresa se encuentra por debajo de 
MTC (5) 

Como Importancia Calificación Observación 

Cantidad de material 
esmeraldero extraído 

10% 3 
La empresa se encuentra por debajo de 
MTC (5) 

Velocidad de explotación 
11% 3 

La empresa se encuentra por debajo de 
MTC (5) 

Capacidad de 
exploración 

14% 3 
La empresa se encuentra por debajo de 
MTC (4) 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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10.3.4 Análisis del diagnóstico de la matriz QFD – Definición del servicio. 
Teniendo en cuenta el ponderado de importancia que los clientes dieron a los 
atributos del servicio, y la calificación que ellos mismos asignaron a Esmeraldas 
Santa Rosa S.A., se puede establecer que todos los atributos son de ponderación 
alta con punto fuerte, ya que los valores ponderados de dicha importancia no 
estuvieron por debajo de 3.5. Igual comportamiento ocurre con la calificación que 
recibe la empresa, ya que dichos valores ponderados de calificación están entre 4 
y 5 para los atributos del servicio, por tanto, se recomienda que la empresa 
mantenga el desempeño que ha llevado con respecto a los atributos del servicio de 
exploración y explotación de material esmeraldero para cumplir los requerimientos 
del cliente.  
 
 
En términos del desempeño técnico de la definición del servicio, se puede 
establecer que en los aspectos donde la empresa es más fuerte es en: Autenticidad 
del producto con un 22%, legalidad 16% y capacidad de exploración 14%, indicando 
que son estos “cómo’s” los que aportan en mayor porcentaje al cumplimiento de los 
atributos que satisfacen al cliente en términos del servicio que presta la empresa. 
 
 
Al hacer el análisis de las evaluaciones en conflicto, se observa que los “que´s” y 
los “cómo´s” que presentan mayor conflicto son: disponibilidad de esmeraldas y 
tiempos de entrega, y cantidad de material esmeraldero extraído, velocidad de 
explotación y capacidad de exploración, respectivamente; lo anterior se puede 
explicar debido a que el hallazgo y extracción de las esmeraldas no son procesos 
continuos que cumplen con tiempos establecidos, sino que dependen que los 
trabajadores en campo consigan una veta productiva, por tanto, no es fácil asegurar 
la disponibilidad del producto y los tiempos de entrega, sin embargo, dada la 
ubicación de la mina que explota la empresa, y la cantidad de hectáreas para 
explotación que tiene a su disposición, Esmeraldas Santa Rosa S.A. ha tenido un 
buen desempeño en estos aspectos y sus clientes no se han visto afectados por la 
inestabilidad y aleatoriedad de la labor minera. 
 
 
En términos del conflicto existente entre situación legal vs plan ambiental y licencia 
ambiental vs plan ambiental, esto se explica debido a que parte del material de tierra 
extraído de la mina se pone a disposición de los guaqueros del municipio para que 
ellos laven la tierra y consigan esmeraldas, esta práctica aunque no cumple a 
cabalidad con el plan ambiental, es llevada a cabo por varias empresas del sector 
debido a que es una costumbre sociocultural y las veces que se ha intentado regular 
o dejarla de hacer han surgido focos de violencia e inseguridad que ponen en peligro 
la actividad minera. 
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Al hacer la evaluación de conflicto técnico se encuentra conflicto entre: cantidad de 
material esmeraldero extraído vs costos de insumos y equipos, y velocidad de 
explotación vs costos de insumos y equipos, ya que el aumento de los costos para 
realizar un buen desempeño de los otros dos aspectos técnicos podría perjudicar al 
cliente al momento de establecer el precio por el servicio prestado y por el producto 
entregado; también se identifica conflicto entre capacidad de exploración vs plan 
ambiental, debido a que al aumentar las hectáreas intervenidas por la actividad 
minera se aumentan los riesgos y los impactos ambientales sobre el entorno de la 
mina, y como tal se podría presentar una relación indirecta entre estos dos aspectos. 
 
 
Por último, con respecto a las evaluaciones por debajo de la competencia, se puede 
establecer que el competidor más fuerte es Minería Texas Colombia, MTC que 
supera a Esmeraldas Santa Rosa S.A. en cuanto a disponibilidad de esmeraldas, y 
en el desempeño técnico en cantidad de material esmeraldero extraído, la velocidad 
de explotación y la capacidad de exploración, esto se debe principalmente a que 
MTC es una multinacional estadounidense que ha invertido a la fecha más de 100 
millones de dólares en modernización y tecnificación de sus minas, lo que la hace 
más competitiva en los aspectos mencionados. 
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Tabla 24. Matriz QFD – Definición de Componentes 
 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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 Cuantos elevados: 
 
 
Tabla 25. Cuántos elevados - Definición de componentes 

Como Importancia relativa 

Tipo de tecnologías y equipos 22.0% 

Turnos de trabajo 14.0% 

Cantidad de personal en la mina 12.0% 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 

 Conflicto técnico: 
 
 

Tabla 26. Conflicto técnico - Definición de componentes. 

Como 1 
VS 

Como 2 

Tipo de explotación Manejo de residuos 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
10.3.5 Análisis del diagnóstico de la matriz QFD – Definición de componentes. 
Al desplegar la casa de la calidad el diagnóstico de la misma, se ve limitado a los 
cuantos elevados, y al conflicto técnico; para el caso particular, en el primer aspecto 
se obtuvo que los “Cómo´s” que más porcentaje de aportación otorgan a las 
necesidades del servicio y en cadena a las necesidades del cliente son: tipo de 
tecnologías y equipos con 22%, turnos de trabajo con 14% y cantidad de personal 
en la mina con 12%; en estos aspectos la empresa posee un desempeño fuerte ya 
que cuenta con tecnología para el desarrollo de sus actividades, además, la 
empresa tienen una política fuerte de bienestar para sus empleados, donde se 
respetan los tiempos, los turnos, y la cantidad real que se requiere de personal sin 
poner en riesgo la integridad de sus trabajadores, minimizando al máximo el riesgo 
inherente de la actividad de minería subterránea. 
 
 
En cuanto al conflicto técnico, este se aprecia en tipo de explotación vs manejo de 
residuos; lo anterior se explica debido a que la explotación minera subterránea 
implica procesos continuos de extracción de material de tierra y roca, de madera y 
de pólvora, lo que aumenta la actividad relacionada con manejos de residuos y que 
a su vez puede llegar a comprometer la licencia ambiental, uno de los atributos que 
los clientes valoran como un atributo lineal. 
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Tabla 27. Matriz QFD - Definición de los Procesos 
 
 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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 Cuantos elevados: 
 
 
Tabla 28. Cuantos elevados - Definición de los procesos 
 

Como Importancia relativa 

Proceso de fortificación del socavón 17.0% 

Perforación 16.0% 

Montaje de Equipos 14.0% 

Procesos de inspección 14.0% 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 

 
10.3.6 Análisis del diagnóstico de la matriz QFD – Definición de los procesos. 
En esta parte del despliegue de la casa de la calidad, solo se aprecian los cuantos 
elevados, relacionados en la tabla anterior. El desempeño técnico de la organización 
está más enfocado a la parte previa a la explotación de las esmeraldas, ya que es 
en la parte exploratoria y de preparación del socavón, donde se debe poner mayor 
atención para poder realizar una actividad minera responsable, segura y productiva; 
de igual forma, dado el alto riesgo de esta actividad, los procesos de inspección 
deben ser continuos y exhaustivos y que permitan monitorear las condiciones 
externas e internas de la mina, y que como tal los aspectos inspeccionados no se 
salgan de los parámetros permisibles y seguros. 
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Tabla 29. Matriz QFD – Definición de control 
 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Perforación ● ○

Montaje de Equipos ●

Proceso de selección de personal ● ○
Proceso de limpieza (laboratorio gemologico) ▽ ○ ● ▽

Proceso de fortificación del socavón ● ○ ●

Proceso de disposición de residuos ▽

Proceso de compras ○ ● ●

Procesos de inspección ● ● ○ ▽ ● ●
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 Cuantos elevados: 
 
 
Tabla 30. Cuántos elevados - Definición de control 

Como Importancia relativa 

Registros de inspección 30.0% 

Cantidad de pólvora utilizada 15.0% 

Número de equipos instalados por sección 13.0% 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 

 Conflicto técnico: 
 
 

Tabla 31. Conflicto técnico - Definición de control. 
 

Como 1 
VS 

Como 2 

Cantidad de pólvora utilizada Frecuencia de recolección de residuos 

Cantidad de madera utilizada  Frecuencia de recolección de residuos 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Los cuantos elevados del último despliegue de la casa de la calidad, van enfocados 
nuevamente a la parte de equipos en términos del número de los mismos, debido a 
la exigencia legal de mantener controladas las condiciones internas y externas de 
la mina y de la actividad de exploración y de extracción de esmeraldas, nuevamente 
se hace énfasis en la inspección, reconociendo el desempeño que tiene la empresa 
en los registros de inspección con un 30% de importancia técnica.  
 
 
En términos de los conflictos técnicos, se aprecia la cantidad de pólvora y madera 
utilizada vs la frecuencia de recolección de residuos, ya que a mayor utilización de 
insumos para desarrollar la actividad minera, mayor va a ser la frecuencia con que 
se deben recoger y disponer los residuos generados por dichas actividades, y como 
tal nuevamente esto en cadena puede impactar negativamente en los costos de 
producción, que a su vez impactarían en los precios que debe pagar el cliente. 
 
 
Las falencias halladas a partir de los despliegues de la función de calidad se 
abordan en el análisis de brechas de clientes y partes interesadas, de tal manera 
que se puedan establecer estrategias para el manejo de dichos problemas. En la 
siguiente tabla se relaciona un consolidado de los resultados obtenidos a partir del 
despliegue de la función de calidad. 
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Tabla 32. Consolidado de resultados de los despliegues de la función de calidad. 
 
 
 

  
  

CONSOLIDADO RESULTADOS DE LA FUNCIÓN DE LA CALIDAD 

Función 
calidad 

Fortalezas Conflictos  

Definición del 
servicio 

El cliente otorga a la empresa calificación alta 
para los atributos que componen el servicio 
de exploración y explotación de material 
esmeraldero. 

Conflicto entre el plan ambiental de la 
empresa y la licencia ambiental 

La empresa tiene un desempeño técnico 
fuerte en cuanto a: autenticidad del producto, 
legalidad y capacidad de exploración. 

Nivel de modernización y tecnificación de la 
mina inferior al del competidor inmediato. 

Buen desempeño con respecto a las 
evaluaciones en conflicto ya que el cliente no 
se ve afectado por dicho aspecto. 

  

Definición de 
componentes 

Fuerte desempeño en turnos de trabajo y 
cantidad de personal que labora en la mina. 

  

Plan ambiental de la empresa para el manejo 
de los residuos provenientes de la 
exploración y explotación. 

  

Definición de 
procesos 

Desarrollo de actividad minera responsable, 
segura y productiva debido al desempeño 
técnico enfocado en el proceso de 
exploración. 

  

Procesos de inspección continuos para 
monitorear condiciones externas e internas 
de la mina 

  

Definición de 
control 

Alto desempeño en registros de inspección 
de condiciones de operación de los procesos 

Conflicto entre la cantidad de insumos 
utilizados y la frecuencia de recolección de 
residuos 

* Los conflictos identificados en la función de calidad no constituyen falencias de la empresa sino aspectos en los que se 
debe tener especial atención para que no impacten de forma negativa en el cumplimiento de requisitos del cliente 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
10.3.7 Estrategias de cumplimiento. A partir de los atributos identificados, 
valorados y calificados por los clientes, obtenidos en la aplicación del modelo Kano, 
y del diagnóstico hecho de dichos atributos con respecto al desempeño técnico de 
la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A., se prosigue a dar solución a los 
problemas identificados mediante el uso de las técnicas de creatividad de lista de 
atributos y diagrama morfológico, que se muestra en la tabla posterior. 
 
 
Lista de atributos del servicio de exploración y explotación del material esmeraldero. 
 
 

 Disponibilidad de esmeraldas 

 Tiempos de entrega 
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 Reconocimiento en el mercado 

 Exclusividad 

 Precios adecuados 

 Cumplimiento de características de calidad del producto 

 Garantía sobre el producto 

 Legalidad de la empresa 

 Licencia ambiental 

 Atención amable 

 Velocidad de explotación 

 Capacidad de exploración 
  
 
Cuestionamiento de los atributos 
 
 

 ¿Cómo puedo aumentar la disponibilidad de esmeraldas? 

 ¿Cómo hago para que los tiempos de entrega sean los adecuados? 

 ¿Cómo puedo aumentar el reconocimiento de la empresa en el sector? 

 ¿Cómo garantizar al cliente la exclusividad de la esmeralda extraída? 

 ¿Cómo puedo brindar un precio acorde a las características de la esmeralda? 

 ¿Qué hago para mejorar las características de calidad de las esmeraldas? 

 ¿Qué tipo de garantía se puede entregar sobre el producto final? 

 ¿Qué tipo de procedimientos requiere la empresa para mantenerse en la 
legalidad? 

 ¿Cómo se puede evitar la pérdida de la licencia ambiental? 

 ¿Qué hacer para mejorar la atención al cliente? 

 ¿Qué hacer para que la velocidad de explotación sea constante? 

 ¿Cómo aumentar la capacidad de exploración de la mina? 
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Tabla 33. Diagrama morfológico – Generación de ideas. 
 

Esmeraldas Santa Rosa S.A 

Método de Generación de ideas 

Diagrama morfológico 
del servicio de 
exploración y 
explotación de material 
esmeraldero 

Soluciones   

1 2 3 4 Total 

Disponibilidad de 
esmeraldas 

Creación de un 
inventario.  

Alianza con 
competidores 

    2 

Tiempos de entrega 
adecuados 

Implementación 
de pautas de 
negocio 

Cronograma cliente – 
empresa 

    2 

Mejor reconocimiento de 
la empresa. 

Pautas 
publicitarias en TV 

Participación en 
seminarios de joyeros 

Catálogo de 
productos 

  3 

Exclusividad garantizada 
Caracterización de 
las esmeraldas 
extraídas 

Certificado de garantía 
Explotación de 
otras minas 

  3 

Precios adecuados 
Gemas de mayor 
tamaño 

Pague 1 y lleve 2 
Remates con 
clientes fieles 

  3 

Mejores características 
de calidad de las 
esmeraldas 

Recubrimiento con 
aceite cedro 
natural 

Extracción manual 
Recubrimiento 
con parafinas 

Limpieza química 
con ácido 

4 

Entrega de garantía de 
las esmeraldas. 

Laboratorio 
gemológico 

Registro online de las 
esmeraldas 

Garantía vital del 
producto. 

  3 

Mantenimiento de la 
legalidad 

Manual de 
procedimientos 

Certificaciones ISO 
Inscripción a 
Fedesmeraldas 

Implementación de 
sistemas de 
gestión 

4 

Compromiso ambiental 
de la actividad 

Desarrollo de un 
vivero 

Reforestación de 
zonas del municipio 

Planta de 
tratamiento de 
aguas residuales 

Campañas 
ambientales 

4 

 Mejorar la atención al 
cliente 

Capacitación del 
personal en 
manejo de publico 

Aumento del personal 
de atención al cliente. 

Asesores 
comerciales por 
cliente 

  3 

 Velocidad de explotación 
constante 

Implementación 
de turnos 
nocturnos 

Cronograma de 
actividades 

Mayor 
tecnología de 
explotación 
minera 

  3 

Mejor capacidad de 
exploración 

Mapa digital de la 
mina 

Adquisición de laser 
de escáner terrestre 

Contratación de 
geólogos 

  3 

  559872 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Combinaciones para obtener atributos deseables. 
 
 
Teniendo en cuenta el número de atributos y las posibles soluciones para mejorar 
el servicio que presta la empresa, se obtienen que las posibles combinaciones son 
559,872.00; por tanto a continuación se listan 3 combinaciones, donde la primera, 
es la que podría adaptarse mejor a la situación actual de la empresa. 
 
 

 Creación de un inventario, Cronograma cliente – empresa, Participación en 
seminarios de joyeros, Certificado de garantía, Remates con clientes fieles, 
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Recubrimiento con aceite cedro natural, Registro online de las esmeraldas, 
Implementación de sistemas de gestión, Reforestación de zonas del municipio, 
Capacitación del personal en manejo de público, Mayor tecnología de explotación 
minera, Adquisición de laser de escáner terrestre. 
 
 

 Creación de un inventario, Implementación de pautas de negocio, Pautas 
publicitarias en TV, Caracterización de las esmeraldas extraídas, Gemas de mayor 
tamaño, Recubrimiento con aceite cedro natural, Laboratorio gemológico, Manual 
de procedimientos, Desarrollo de un vivero, Capacitación del personal en manejo 
de público, Implementación de turnos nocturnos, Mapa digital de la mina. 
 

 

 Alianza con competidores, Cronograma cliente – empresa, Participación en 
seminarios de joyeros, Certificado de garantía, Pague 1 y lleve 2, Extracción 
manual, Registro online de las esmeraldas, Certificaciones ISO, Reforestación de 
zonas del municipio, Aumento del personal de atención al cliente, Cronograma de 
actividades, Adquisición de laser de escáner terrestre. 
 
 
10.4 DIAGNÓSTICO DE RIESGOS 
 
 
La necesidad de identificar los riesgos iniciales a los que se enfrenta la compañía 
por el ejercicio mismo de su actividad comercial, permite establecer las situaciones 
que pueden llegar a afectar la capacidad de la empresa para cumplir con sus 
objetivos, estratégicos y de calidad. 
 
 
10.4.1 Identificación Inicial de Riesgos. La empresa esmeraldas Santa Rosa S.A. 
cuenta con la identificación de los riesgos asociados al sistema de seguridad y salud 
en el trabajo (SG-SST), donde se hace identificación de peligros, valoración de 
riesgos y determinación de controles. La identificación de los riesgos relacionados 
con los diferentes procesos estratégicos, misionales y de apoyo que posee la 
empresa se determinan a partir de las herramientas de diagnóstico como la matriz 
de análisis PEST, la matriz de análisis interno de la empresa, y de información sobre 
los riegos que han tenido ocurrencia en los últimos años de desarrollo de actividades 
de la compañía.  
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10.4.2 Evaluación de los Riesgos Iniciales Identificados. La evaluación y 
ponderación de los riesgos se realiza teniendo en cuenta la metodología de 
calificación de la ponderación entre la probabilidad y el impacto que tiene cada uno 
de los riesgos identificados; de igual forma, dado que los riesgos identificados 
provienen de herramientas como el análisis PEST, el análisis interno de la empresa, 
la matriz MEFI, y la información suministrada por la empresa, se tomaron los 
criterios de evaluación aplicados en la realización de las matrices de análisis ya 
mencionadas. En apartados posteriores se explicara de manera detallada dichos 
métodos de evaluación. 
 
 
10.4.3 Controles para los Riesgos Iniciales. La solución inicial que se da a los 
riesgos identificados surge a partir de los controles directos e indirectos que tiene 
actualmente la empresa sobre la ocurrencia de dichos riesgos, vale la pena aclarar 
que muchos de los controles no se encuentran documentados como controles 
directos del riesgo, pero se realizan en el desarrollo de las actividades de la 
compañía, de tal manera que se toman para hacer la evaluación de dichos controles 
y así poder establecer los riesgos residuales.  
 
 
En la tabla que se observa en la parte inferior de la hoja, se evidencia una muestra 
del consolidado de la información relevante a los riesgos iniciales, su nivel en etapa 
inherente, el tipo de control que se tiene y el riesgo residual que se tiene posterior 
a la aplicación de dicho control, en la matriz de riegos desarrollada para el presente 
trabajo y basada en el enfoque de riesgos se especifican los tratamientos, y planes 
de contingencia para los riesgos identificados; de igual forma, en el apartado de 
análisis de brechas enfoque de riesgos se establecen las estrategias para el cierre 
de dichas brechas de acuerdo a la propuesta de diseño del sistema de gestión de 
calidad; la matriz se encuentra en el anexo 2 para consulta y profundización de los 
riesgos identificados. 
 
 
Tabla 34. Ejemplo de identificación de riesgos iniciales. 
 

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS INICIALES 

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO 
EVALUACIÓN 
DEL RIESGO 

CONTROLES 
VALORACIÓN 
DEL RIESGO 

Riesgo Riesgo 
Nivel de riesgo 

inherente 
Controles existentes 

Eficacia del 
control 

Nivel de riesgo 
residual 

O
P

E
R

A
T

IV
O

S
 

Disminución de la capacidad 
productiva de los yacimientos 
en la zona. 

BAJO 
Reuniones de la gerencia, 
comité técnico y comité de 
geología.  

MEDIA BAJO 

Tiempos de mantenimiento de 
infraestructura 

ALTO 
Cronograma de 
mantenimiento.  

MEDIA MODERADO 

No generar valor agregado al 
producto 

ALTO Inexistente INEXISTENTE ALTO 

Falta de estandarización de 
los procesos 

ALTO Inexistente INEXISTENTE ALTO 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Los riesgos asociados directamente a los procesos misionales, exploración y 
explotación de material esmeraldero, se abordan en apartados posteriores al ser 
relevantes para el sistema de gestión de calidad, de tal manera que su desarrollo 
cotidiano se fortalezca en función de los objetivos de calidad, del modelo de negocio 
y de la cadena de valor aplicable. 
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10.5 CONSOLIDADO DE DEBERES DE NORMA, LEGAL, ESTATUTARIA ENTRE OTRAS 
 
 
La actividad minera ha sido blanco de fuertes críticas respecto a la falta de compromiso con las disposiciones legales, 
es por eso que la vigilancia es un poco más estricta con las empresas del sector, lo que ha llevado a la organización 
a ser bastante cuidadosa con las disposiciones vigentes ya que de esto depende su funcionamiento. A continuación, 
se presentan las disposiciones legales aplicables a la actividad que se desarrolla en la empresa y su verificación de 
cumplimiento. 
 
 
Tabla 35. Verificación de cumplimiento de la legislación aplicable 
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U

M
P

L
E

 

P
A

R
C

IA
L

 

N
O

 
C

U
M

P
L

E
 

Resolución 341 

"Por el cual se adiciona el Acuerdo No. 30 de 2001 y se establece la 
realización de un simulacro de actuación en caso de un evento de 
calamidad pública de gran magnitud con la participación de todos los 
habitantes de la ciudad" EL CONCEJO DE BOGOTÁ, D.C." 

Concejo de 
Bogotá 

 19/12/2008 
Aplica todo el acuerdo 
*Excepción del Art 5. 

X     

Circular 18030 Fiscalización Minera  
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

 06/08/2010  Aplica toda la circular X     

Circular  70 Procedimientos e instrucciones para trabajo en alturas. 
Ministerio de 
la protección 
social. 

13/11/2009 
Aplica toda la circular 
*Excepción de numeral 
5. 

X     

Circular  18014 "Lineamiento en materia de seguridad minera" 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

 05/05/2014 Aplica toda la circular X     

Circular  230042 Competencia vigilancia y contra, en los casos de incapacidad temporal 
Ministerio de 
la protección 
social. 

08/08/2008 Aplica toda la circular X     

Decreto 472 

Por el cual se reglamentan los criterios de graduación de las multas por 
infracción 
 
 a las normas de Seguridad y Salud en el Trabajo y Riesgos Laborales. 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

2015 Aplica todo el decreto X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U

M
P

L
E

 

P
A

R
C

IA
L

 

N
O

 
C

U
M

P
L

E
 

Decreto 0933 
Por el cual se dictan disposiciones en materia de formalización de 
minería tradicional y se modifican unas definiciones del Glosario Minero  

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2013 Aplica todo el decreto X     

Decreto 1886  "Reglamento de seguridad en las labores mineras subterráneas" 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2015 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Decreto 4134 
Por el cual se crea la Agencia Nacional de Minería, ANM, se determina 
su objetivo y estructura orgánica. 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2011 
Capítulo II 
Art 11 al 18 

X     

Decreto 4741 
Por el cual se reglamenta parcialmente la prevención y el manejo de los 
residuos o desechos peligrosos generados en el marco de la gestión 
integral 

Ministerio de 
ambiente 

2005 Aplica todo el decreto   X   

Decreto  035 
Por el cual se adecua la implementación del Registro único de 
Comercializadores de Minerales - RUCOM - y se dictan otras 
disposiciones" 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2014 Aplica todo el decreto X     

Decreto  93 
"Por el cual se adopta el Plan Nacional para la prevención y atención de 
desastres" 

Ministerio del 
Interior 

1998 Aplica todo el decreto X     

Decreto  276 
Por el cual se adoptan medidas relacionadas con el Registro Único de 
comercializadores - RUCOM"  

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2015 
Capítulo 1 - 2 
Capítulo 4 

X     

Decreto  0595 Por el cual se reglamenta parcialmente el Código de Minas.  
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

1991 Aplica todo el decreto X     

Decreto  723 

Se reglamenta la afiliación al Sistema General de Riesgos Laborales de 
las personas vinculadas a través de un contrato formal de prestación de 
servicios con entidades o instituciones públicas o privadas y de los 
trabajadores independientes que laboren en actividades de alto riesgo. 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

2013 

Capítulo I 
Art 2 y 3 
Capítulo IV 
Art 5 
Capítulo V 
Art 18 – 20 

X     

Decreto  1073 Decreto único Reglamentario del Sector Minas y Energía 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2015 
Título V Capítulos 1 al 
7 

X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U

M
P

L
E

 

P
A

R
C

IA
L

 

N
O

 
C

U
M

P
L

E
 

Decreto  2041 
Por el cual se reglamenta el Título VIII de la Ley 99 de 1993 sobre 
licencias ambientales 

Ministerio de 
ambiente 

2014 

Título I  
Título II numeral 2 c) 
Art 9 numeral 1 c) Art 

10 
Título III Capítulo II, 
Capítulo IV, Título IV 

X     

Decreto 1072 Decreto único Reglamentario del Sector Trabajo 
Ministerio del 
Trabajo 

2015 Aplica todo el decreto X   

Decreto  2191 Por el cual se adopta el Glosario Técnico Minero 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2003 Aplica todo el decreto X     

Decreto  2235 

Por el cual se reglamentan el Art 6° de la Decisión No. 774 del 30 de 
julio de 2012 de la Comunidad Andina de Naciones y el Art 106 de la 
Ley 1450 de 2011 en relación con el uso de maquinaria pesada y sus 
parte en actividades mineras sin las autorizaciones y exigencias 
previstas en la Ley  

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2012 Aplica todo el decreto X     

Decreto  2407  Por el cual se reglamenta la contribución parafiscal de la esmeralda. 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2000 Aplica todo el decreto X     

Decreto  2691 

Por el cual se reglamenta el artículo 37 de la Ley 685 de 2001 y se 
defienden los mecanismos para acordar con las autoridades territoriales 
las medidas necesarias para la protección del ambiente en desarrollo 
del proceso de autorización de actividades de exploración y explotación 
minera. 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2014 

Art 1 
Art 3 
Art 4 
Art 5 
Art 6 

X     

Decreto  2820 

"Se actualiza el título VIII de la ley 99 de 1993 en cuanto a licencias 
ambientales. Identifica nuevas actividades que requieren licencia 
ambiental. Se anuncia que la solicitud de licencia deberá presentar 
estudio de conformidad con la metodología general." 

Ministerio de 
ambiente. 

2010 Aplica todo el decreto X     

Decreto  3290 
Por el cual se establecen requisitos y especificaciones de orden técnico-
minero para la presentación de planos  

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2003 Aplica todo el decreto X     

Decreto  4923 Por el cual se garantiza la operación del Sistema General de Regalías 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2011 
Título III 

Art 12 al 21 
X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M

P
L

E
 

C
U

M

P
L

E
 

P
A

R
C

IA
L

 
N

O
 

C
U

M

P
L

E
 

Ley 100 
Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan 
otras disposiciones.  

Ministerio de 
salud. 
Ministerio de 
Trabajo 

 23/12/1993 

Título preliminar. 
Sistema de seguridad 

social integral. 
LIBRO I:  

Título I: *Excep cap IV. 
Título II:. 

* Excep cap VI. Título 
III: * Excep cap VIII 

Título IV: * Excep cap 
II y III. 

LIBRO II: Título I:  
* Excep cap IV Título 

III: * Excep cap III. 
Título V. 

LIBRO III: Sistema 
general de riegos 

profesionales. 

X     

Ley 1010 
Por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y 
sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las 
relaciones de trabajo. 

Ministerio de 
la protección 
social. 

23/01/2006 Aplica toda la ley X     

Ley  9 "Por la cual se dictan medidas sanitarias." 
Ministerio de 
Salud. 

 24/01/1979 

Art: 54 – 62, Art: 64 – 
69, Art: 71, Art: 76 – 
78, Art: 80 – 112, Art: 
114 – 118, Art: 120 – 
136, Art: 140 – 142, 

Art: 155 – 170, Art: 172 
– 180, Art: 182 – 210, 

Art: 231 – 238, Art: 
243, 247, Art: 251 – 
252, Art: 254 – 256, 

Art: 258 – 266, Art: 491 
– 498, Art: 500 – 508, 

Art: 577 – 590, Art: 594 
– 601 

X     

Ley  20 
"Por la cual se dictan algunas disposiciones sobre minas e 
hidrocarburos" 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

22/12/1969 
Art: 1 - 11 

Art: 14 - 16. 
X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes  
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U

M
P

L
E

 

P
A

R
C

I

A
L

 
N

O
 

C
U

M
P

L
E

 

Ley  23 
"Por la cual se conceden facultades extraordinarias al Presidente de la 
República para expedir el Código de Recursos Naturales y protección 
al medio ambiente y se dictan otras disposiciones." 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

 1.973  
Art: 1 - 5 
Art: 15 
Art: 17 

X     

Ley  141 

Por la cual se crean el Fondo Nacional de Regalías, la Comisión 
Nacional de Regalías, se regula el derecho del Estado a percibir 
regalías por la explotación de recursos naturales no renovables, se 
establecen las reglas para su liquidación y distribución y se dictan otras 
disposiciones. 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

28/06/1994 

Artículo 13: 
Generalidad de las 
regalías 
Art 17: Regalías 
correspondientes a 
esmeraldas y demás 
piedras preciosas. 
Art 25.: Modalidades 
de recaudación de las 
regalías. 
Art 61.Preservación del 
medio ambiente 

X     

Ley  388 Por la cual se reglamenta el uso del suelo 

Ministerio de 
Hacienda y 
Medio 
Ambiente 

 18/07/199 

Artículo 1: Objetivos: 
numeral 3. 
Art 33: Suelo rural. 
Art 36: Actuación 
urbanística pública. 
Art 99: Licencias 

X     

Ley  400 
Por la cual se adoptan normas sobre Construcciones Sismo 
Resistentes. 

Ministerio del 
Interior 

19/08/1997 

Título III: Diseño y 
construcción 
Capítulo I: 
Responsabilidades 
Título V: Supervisión 
técnica de la 
construcción. 

X     

Ley  685 Por la cual se expide el Código de Minas y se dictan otras disposiciones 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

 15/08/2001 

Art: 1-10; Art: 13-17; 
Art: 21 - 136; Art: 166 - 
355; Art: 357; Art: 359 – 
362 

X     

Ley  776 
Por la cual se dictan normas sobre la organización, administración y 
prestaciones del Sistema General de Riesgos Profesionales. 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

 17/12/2002 
Aplica toda la Ley 
*Excepción del Art 22: 
Objeto del Fondo. 

X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes  
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U

M
P

L
E

 

P
A

R
C

IA
L

 

N
O

 
C

U
M

P
L

E
 

Ley  1259 
Se instaura en el territorio nacional la aplicación del comparendo 
ambiental a los infractores de las normas de aseo, limpieza y 
recolección de escombros; y se dictan otras disposiciones 

Ministerio de 
Ambiente 

 19/12/2008 Aplica toda la ley X     

Ley  1280 Por la cual se establece la licencia por luto 
Ministerio de 
la protección 
Social. 

 05/01/2009 Aplica toda la ley X     

Ley  1333 
Por la cual se establece el procedimiento sancionatorio ambiental y se 
dictan otras disposiciones. 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

 21/07/2009 

Aplica toda la Ley 
*Excepción del título 
VII: Del Ministerio 
público ambiental. 

X     

Ley  1343 Por la cual se establece el código sustantivo del trabajo 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

 1.950  

Aplica toda la ley. 
Excepción de: *Título 
III *Art 131 *Art 268 *Art 
269 
*Título IX: Capítulos: 
IV, VII, VIII, IX, X, XI, 
XII, XIII,  
*Título X: Capítulos: IX, 
X. 

X     

Ley  1523 
"Por la cual se adopta la política nacional de gestión del riesgo de 
desastres y se establece el sistema nacional de gestión del riesgo de 
desastres y se dictan otras disposiciones." 

Ministerio del 
Interior 

24/04/2012 

Art: 1 - 4 
Articulo: 8, Integrantes 
del sistema nacional. 
Art: 96, Vigencia. 

X     

Ley  1530 
Por la cual se regula la organización y el funcionamiento del Sistema 
General de Regalías. 

Congreso de 
la Republica 

 17/05/2012 

Título I: Objetivos y 
fines del SGR 
Título III: Ciclo de las 
regalías 
Art 132: Exportación de 
minerales, productos o 
subproductos. 

X     

Ley  1562 
Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se dictan 
otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional. 

Ministerio de 
Salud. 

 11/07/2012 
Art: 1- 11 
Art: 13-14 
Art: 30  

X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U

M
P

L
E

 

P
A

R
C
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L

 

N
O

 
C

U
M

P
L

E
 

Ley  1672 
"Por el cual se establecen los lineamientos para la adopción de una 
política pública de gestión integral de residuos de aparatos" 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

19/07/2013 

Capítulo I: 
Disposiciones 
preliminares 
Art 6: Obligaciones, 
numeral 4 
Art 19: Prohibición. 

X     

Resolución 736  "Trabajo seguro en espacios confinados" 
Ministerio de 
la protección 
social. 

2009 
Modifica algunos Art de 
la resolución 3673 de 
2008 

X     

Resolución 918 

Por la cual se establecen los requisitos y el procedimiento para la 
sustracción de áreas en las reservas forestales nacionales y regionales, 
para el desarrollo de actividades consideradas de utilidad pública o 
interés social y se adoptan otras determinaciones. 

Ministerio de 
ambiente 

2011 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Resolución 1552 
 Expedición de licencias ambientales ( Adicional a las que emite el 
ANLA) 

Ministerio de 
ambiente 

2005 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Resolución 001792 
Por la cual se adoptan valores límites permisibles para la exposición 
ocupacional al ruido.  

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

1990 
Aplica toda la 
Resolución 

  X   

Resolución  156 
Por la cual se adoptan valores límites permisibles para la exposición 
ocupacional al ruido 

Ministerio de 
la protección 
social. 

2005 
Aplica toda la 
Resolución 

  X   

Resolución  627 
Manejo de ruido ambiental dentro de la zona de influencia y dentro de 
las minas 

Ministerio de 
ambiente , 
vivienda y 
desarrollo 

 07/04/ 
2006  

Aplica toda la 
resolución a excepción 
de los Art 12 y 13; en 
los diferentes Art se 
presentan tablas en 
donde podemos indicar 
que nuestra empresa 
se encuentra en el 
sector al momento de 
realizar las revisiones. 

  X   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 

REQUISITO QUE 
APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U
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P

L
E
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A

R
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O
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U
M

P
L

E
 

Resolución  631  "Manejo de Aguas residuales" 
Ministerio de 
Ambiente 

2015 

Aplica toda la 
resolución a excepción 
de los Art 4, 7, 8, 9, 
11,12 y 13  

X     

Resolución  1023 

Por la cual se adopta el protocolo para el monitoreo y seguimiento del 
Subsistema de 
Información sobre Uso de Recursos Naturales Renovables – SIUR, para 
el sector manufacturero 
y se dictan otras disposiciones. 

Ministerio de 
ambiente 

2005 

Aplica toda la 
resolución, aclarando 
que la guía ambiental 
adopta para este 
proyecto es la que se 
encuentra en el 
numeral 10. 

X     

Resolución  1075 
Por la cual se reglamentan actividades en materia de Salud 
Ocupacional. 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

1992 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Resolución  1409 
Reglamento de seguridad para protección contra caídas en trabajo 
seguro de alturas 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

2012 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Resolución  2013 
 "Por la cual se reglamenta la organización y funcionamiento de los 
comités de Medicina, Higiene y Seguridad Industrial en los lugares de 
trabajo" 

Ministerio de 
trabajo y 
seguridad 
social. 

1986 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Resolución  2037 
"Uso de materiales transportados por volquetas para y por la 
explotación de las minas" 

Ministerio de 
Transporte. 

2010 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Resolución  3673 Trabajo seguro en espacios confinados 
Ministerio de 
la protección 
social. 

2008 

Aplica toda la 
resolución, se 
encuentran también las 
especificaciones de 
trabajo en alturas  

X     

Resolución  40600 
 "Por medio de la cual se establecen requisitos y especificaciones de 
orden técnico minero para la presentación de planos y mapas aplicados 
a la minería" 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2015 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Resolución  91817  "Inspecciones de seguimiento de las actividades mineras" 
Ministerio de 
Minas y 
Energía 

2012 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes  
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Tabla 35. (Continuación)  
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA 
EMITE 

AÑO 
ARTICULO / 
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APLICA 

VERIFICACIÓN 
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U
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P
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O
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L
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Resoluciones 
 81938 y 
82187  

 "Se establecen las indicaciones para la determinación del precio base 
de liquidación de regalías por la explotación de esmeraldas" 

Ministerio de 
Minas y 
Energía 

1995 
Aplica toda la 
Resolución 

X     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Durante el diagnóstico normativo se evidenció que la organización pese a no tener obligación de cumplimiento de las 
normas técnicas relacionadas a continuación, puede tomarlas como base para cumplir con los requisitos de ley ya 
que algunas son la base a tener en cuenta en la aplicabilidad de las exigencias de la ley. De igual forma, para dar 
cumplimiento a la legislación relacionada con los aspectos ambientales, la empresa cuenta con su plan ambiental 
previamente diseñado, implementado, evaluado y aprobado por la Corporación Autónoma Regional de Boyacá, 
Corpoboyacá, donde se contempla, entre otros aspectos, el manejo y disposición de los residuos producto del 
desarrollo de los procesos de la empresa, identificados como falencia en apartados anteriores; de igual forma, en la 
parte legal concerniente a seguridad y salud en el trabajo, la empresa tiene diseñado e implementado el sistema de 
seguridad y salud en el trabajo como lo establece la legislación colombiana para las empresas nacionales. 
 
 
Finalmente, es importante aclarar que se plantearon evidencias de cumplimiento, se identificaron los procesos donde 
se aplican las diferentes herramientas legales observadas en el presente documento, así como su aplicación dentro 
del proyecto y su ciclo PHVA, lo anterior podrá observarse en el anexo 12. 
  
 
En la tabla que se muestra a continuación, se relaciona el cumplimiento que tiene la empresa de ciertas normas, de 
adopción voluntaria, que son aplicables a la actividad comercial de la organización. 
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Tabla 36. Verificación de cumplimiento de la normatividad aplicable 
 

TIPO DE 
NORMA 

DCTO 
LEGAL 
NORMA 

TITULO / NOMBRE 
AUTORIDAD 

QUE LA EMITE 
AÑO 

ARTICULO / REQUISITO 
QUE APLICA 

VERIFICACIÓN 

C
U

M
P

L
E

 

C
U

M
P

L
E

 

P
A

R
C

IA
L

 

N
O

 

C
U

M
P

L
E

 

GTC  45 
 "Guía para la identificación de los peligros y la calificación de 
los riesgos de seguridad y salud ocupacional" 

 ICONTEC-  15/12/2010 Aplica toda la norma X     

NTC  1523 Higiene y seguridad. Cascos de seguridad Industrial ICONTEC-  28/07/1993 

Aplica toda la norma, 
aclarando que las 
especificaciones de los cascos 
se encuentran en el numeral 
4,7 y 4,8 por sus 
características de resistencia a 
la penetración y al impacto. 

X     

NTC  1728 
Establece los requisitos y los ensayos a los cuales deben 
someterse los protectores respiratorios contra los gases 
tóxicos 

ICONTEC-  21/04/1982 

Aplica tola la norma, aclarando 
que en la tabla 2 de la sección 
6.1.3 se encuentran las 
características de los 
tapabocas que se deben usar 
en cada área por la exposición 
a gases. 

X     

GTC  34 Guía estructura básica del programa de salud ocupacional ICONTEC-  1998 Aplica toda la norma X     

NTC  3701 
 "Bases para el registro y cálculo de estadísticas de 
accidentalidad" 

 ICONTEC-  15/03/1995 Aplica toda la norma X     

NTC  4114 Seguridad industrial. Realización de Inspecciones Planeadas  ICONTEC-  1997 Aplica toda la norma X     

NTC  45000 
Requisitos para los sistemas de gestión en seguridad y salud 
en el trabajo 

 ICONTEC-  2016 Aplica toda la norma X     

NTC ISO  9001 
 "Norma de sistemas de gestión de la calidad (SGC) 
reconocida internacionalmente" 

ICONTEC 2015 
Aplica toda la norma, excepto 
numeral 8.3. 

  X   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
De igual forma es importante tener en cuenta que con base al presente diagnóstico normativo se planteó un análisis 
de brechas el cual podrá ser encontrado en la página 126 del presente documento. 
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11 CONSOLIDADO DE FALENCIAS QUE FUNDAMENTAN LA PROPUESTA DE DISEÑO DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 

 
 
Con base en los resultados obtenidos a partir del uso de las herramientas utilizadas para el desarrollo de los 
diagnósticos realizados en los apartados anteriores, se realiza un listado de las falencias identificadas y la manera 
cómo el diseño del sistema de gestión de calidad responde a la subsanación de dichas falencias; como se observa 
en la siguiente tabla. 
 
 
Tabla 37. Consolidado de falencias de la organización 
 

CONSOLIDADO DE FALENCIAS DE LA ORGANIZACIÓN 

Falencia detectada Evidencia en el documento Como responde el SGC Evidencia en el documento 

Carencia de diagnóstico del entorno 
del mercado. 

Marco conceptual: 
*Diagnóstico del contexto de la 
organización. 

Permite que la empresa conozca 
la organización y el contexto en 
el que se desarrolla. 

1. Diagnóstico estratégico. 
*Matriz DOFA. 
*Análisis PEST 
*Análisis Porter- 
*Análisis de perfil competitivo. 
*Matriz BCG. 
2. Diseño preliminar del negocio: 
*Matriz Canvas. 
3. Cadena de valor. 
4. Hoshin Kanri: Estrategias críticas de éxito. 

Planeación estratégica incompleta: 
*Misión: No responde a una de las 
preguntas claves. 
*Visión: No responde a tres de las 
preguntas claves. 
*Valores y Principios 
organizacionales: No cuenta con ellos 
ni los divulga. 
*Política de calidad: No posee. 
*Objetivos de calidad: No están 
establecidos. 
*Objetivos estratégicos: No están 
definidos y enfocados. 
*Direccionamiento estratégico: No se 
evidencia  

Diagnostico estratégico 
*Análisis de la misión. 
*Análisis de la visión. 
*Análisis de valores y principios 
organizacionales. 
*Análisis de objetivos 
estratégicos. 
*Análisis de política de calidad. 
*Análisis PEST 
*Análisis Porter. 
*Análisis de factores externos e 
internos. 
*Matriz DOFA 
*Análisis de perfil competitivo. 
*Matriz BCG. 

Permite direccionar y establecer 
la planeación de la compañía, 
hacia la consecución de las 
metas y objetivos, enfocando la 
asignación y uso de todos los 
recursos hacia un mismo fin. 

1. Análisis consolidado de brechas. 
2. Análisis de brechas planeación estratégica. 
3. Plataforma estratégica propuesta. 
4. Objetivos estratégicos 
5. Objetivos de Proceso. 
6. Anexo 5. Seguimiento y control del SGC. 
7. Anexo 10: Mapa estratégico. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 37. (Continuación)  
 

CONSOLIDADO DE FALENCIAS DE LA ORGANIZACIÓN 

Falencia detectada EVIDENCIA EN EL DOCUMENTO Como responde el SGC EVIDENCIA EN EL DOCUMENTO 

Falta de modernización y tecnificación 
de equipos y maquinaria. 

*Análisis de perfil competitivo 
*Matriz QFD: Definición del 
servicio. 

Establece estrategias de asignación de 
recursos para la modernización y tecnificación 
de los equipos y maquinarias de la mina; junto 
con sus herramientas de seguimiento y control, 
ya que la empresa requiere tecnificar parte del 
proceso de explotación que actualmente se 
realiza de forma manual, y al mismo tiempo 
adquirir nuevas y mejores tecnologías que le 
permitan aumentar su capacidad productiva. 

1. Análisis de brechas de enfoque de riegos. 
2. Análisis de brechas para cumplimiento de 
requisitos del cliente y partes interesadas. 
3. Indicadores de gestión. 
4. Anexo 13: Ficha técnica de indicador de 
gestión. 
5. Anexo 19: Ficha técnica de indicador de 
gestión. 

Conflicto técnico entre tipo de 
explotación vs manejo de residuos. 

Matriz QFD: Definición de 
componentes 

Diseño de estrategias que permitan aumentar 
la productividad de la mina con un enfoque de 
procesos, cumpliendo los requisitos de todas la 
partes interesadas y promoviendo el 
aprovechamiento de recursos naturales y la 
correcta disposición de residuos. 

1. Análisis consolidado de brechas. 
2. Análisis de brechas de enfoque de riegos. 
3. Análisis de brechas para cumplimiento de 
requisitos del cliente y partes interesadas. 
4. Determinación de riesgos de la 
organización. 
5. Indicadores de gestión. 

Conflicto técnico entre cantidad de 
pólvora y madera vs frecuencia de 
recolección de residuos. 

Matriz QFD: Definición de 
procesos. 

Actualizar los requisitos de partes 
interesadas. 

Análisis de brechas cumplimiento 
de requisitos del cliente y partes 
interesadas. 

Permite comprender las necesidades y 
expectativas actuales de las partes 
interesadas. 

1. Análisis consolidado de brechas. 
2. Análisis de brechas cumplimiento de 
requisitos del cliente y partes interesadas. 
3. Estrategias de cumplimiento 
4. Matriz de stakeholders 
5. Requerimientos de partes interesadas. 

Cumplimiento parcial de la norma 
NTC- ISO 9001:2015. 

Diagnóstico de cumplimiento de 
requisitos de la norma NTC-ISO 
9001:2015. 
*Matriz de cumplimiento de 
requerimientos (Tabla 14 y anexo 
1). 

Estableciendo estrategias que cimenten las 
herramientas que permitan establecer el cómo 
para el cumplimiento de todos los requisitos de 
la norma NTC-ISO 9001:2015. 

1. Análisis consolidado de brechas. 
2. Análisis de brechas de cumplimiento de 
requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015. 
3. Identificación de procesos. 
4. Caracterización de procesos 
5. Mapa de procesos 
6. Determinación de métodos y criterios. 
7. Documentación de procesos y 
procedimientos. 
8. Indicadores de gestión. 
9. Programa de socialización y sensibilización 
del sistema. 
10. Determinación de riesgos de la 
organización. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 37. (Continuación)  
 

CONSOLIDADO DE FALENCIAS DE LA ORGANIZACIÓN 

Falencia detectada EVIDENCIA EN EL DOCUMENTO Como responde el SGC EVIDENCIA EN EL DOCUMENTO 

Identificación y operación de procesos 
misionales. 

*Identificación de actores: matriz de 
stakeholders y SIPOC. 
*Plataforma estratégica: Misión, visión, 
política de calidad, y objetivos 
(estratégicos, de proceso y de calidad). 
*Identificación de línea operativa: 
Diagrama de árbol e interacción de los 
procesos. 
*Anexos 6 a 11. 

Permite identificar la línea operativa de la 
organización, los procesos estratégicos y 
de apoyo, y la interacción entre ellos, de 
tal manera que se cumpla con los 
requisitos del cliente y partes 
interesadas. 

Mapa de procesos 
Determinación de métodos y criterios. 
Interacción de los procesos: Diagrama de 
flujo de procesos misionales. 

Cumplimiento parcial de la legislación 
relativo al manejo del ruido: 
*Resolución 627 
*Resolución 001792 
*Resolución 156. 

Diagnóstico de legal, estatutario y 
normativo. 

Establecer estrategias de cumplimiento 
de requisitos legales y normativos de la 
empresa. 

1. Análisis consolidado de brechas. 
2. Requerimientos de partes interesadas. 

Identificación únicamente de riesgos 
asociados al sistema de seguridad y salud 
en el trabajo. 

Diagnóstico de riesgos 
Diseñar estrategias que permitan la 
planeación para abordar todos los 
riesgos y oportunidades de la empresa 

1. Análisis consolidado de brechas. 
2. Análisis de brechas enfoque de 
riesgos. 
3. Determinación de riesgos de la 
organización: política de gestión del 
riesgo. 
4. Anexo 2, 3 y 4. 

Existen cuatro riesgos para los cuales los 
controles son inexistentes: 
*No generar valor agregado al producto. 
*Falta de estandarización de procesos. 
*Contaminación con residuos rocosos de 
las fuentes de agua. 
*Mayor competitividad por parte de los 
rivales al contar con mejor tecnología. 
 
Riesgos inherentes de procesos 
calificados con nivel alto. 

Diagnóstico de riesgos 

Permite establecer estrategias y 
herramientas que prevengan o reduzcan 
los efectos no deseados de los riesgos, 
logrando la mejora de los procesos de la 
organización; mediante la identificación y 
evaluación de dichos riesgos, evaluación 
de controles, y establecimiento de 
tratamientos para los riesgos residuales; 
de tal manera que la empresa conozca 
los riesgos y oportunidades a que está 
expuesta. 

1. Análisis consolidado de brechas. 
2. Análisis de brechas enfoque de 
riesgos. 
3. Determinación de riesgos de la 
organización:  
*Investigación de riesgos. 
*Análisis y evaluación de los riesgos 
identificados. 
*Controles y determinación del riesgo 
residual. 
*Tratamiento de riesgos residuales. 
*Planes de contingencia. 
4. Anexo 2, 3 y 4. (matrices de 
identificación de riesgos por procesos) 

Nota: Adicional a las falencias indicadas en el presente cuadro se encuentran las especificadas en la matriz de cumplimiento de requisitos de la norma NTC - ISO 
9001:2015.  

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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12 ANÁLISIS DE BRECHAS 
 
 
A partir de los diagnósticos realizados a la planeación estratégica, los requerimientos del cliente y partes interesadas, 
del cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015, de los aspectos legales y normativos y de los riesgos del 
modelo de negocio de la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A, y de las falencias detectadas, se establecen las 
brechas generales que se tienen con respecto a la situación actual de la empresa y la situación deseada para el diseño 
del sistema de gestión de calidad; de tal manera que se determinen las estrategias macro de acción para el cierre de 
dichas brechas, como se evidencia en la siguiente tabla.  
 
 
Tabla 38. Análisis Consolidado de Brechas 
 

 ANÁLISIS CONSOLIDADO DE BRECHAS 

 

SITUACIÓN ACTUAL EVIDENCIA  SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

E
s
tr

a
té

g
ic

o
 La empresa cuenta con una planeación estratégica 

parcialmente elaborada ya que no tiene diseñado y 
estructurados todos los componentes que se 
requieren. 
Además falta la alineación de la planeación 
estratégica hacia el funcionamiento transversal de 
toda la organización. 

Diagnóstico 
estratégico 

La empresa debe contar 
con una planeación 
estratégica estructurada y 
alineada con el enfoque de 
procesos y el enfoque al 
cliente, que le permita el 
desarrollo y ejecución de 
todos sus procesos de 
manera integrada y 
coordinada. 

Diseñar la planeación estratégica de la 
empresa con componentes de misión, 
visión, valores corporativos y principios 
organizacionales. 
La planeación estratégica debe ser 
comunicada y entendida por todo el 
personal vinculado a la empresa. 

Análisis de la misión 
Análisis de la visión 
Matriz DOFA 
Matriz MEFI 
Matriz MEFE 
Matriz MIME 
PEST 
Análisis Porter 
Análisis estratégico 
Perfil competitivo 
BCG 

L
e

g
a
l 

y
 N

o
rm

a
ti

v
o

 

La empresa cumple con el 92,65% de las leyes, 
decretos, resoluciones, circulares y acuerdos a los 
que su actividad comercial está sujeta; sin embargo, 
el 7,35% cumple parcialmente en lo referente a la 
legislación relativa a los límites de exposición al 
ruido, y en lo referente a la norma de sistemas de 
gestión de calidad. 

Diagnóstico 
legal y 
normativo 

La empresa debe cumplir 
con toda la legislación que 
reglamenta la actividad de 
la empresa, y la 
normatividad a la que la 
empresa opte acogerse 
para mejorar sus procesos y 
garantizar la calidad de sus 
servicios. 

Diseñar programa de identificación y 
evaluación de aspectos legales y 
normativos vigentes mediante un ciclo 
PHVA que permita mantener 
actualizadas las necesidades de 
cumplimiento de la empresa. 

*Indicadores de 
cumplimiento 
*Matriz de evaluación de 
cumplimiento legal y 
normativo 
*Perfil de Autoevaluación. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 38. (Continuación)  
 

 ANÁLISIS CONSOLIDADO DE BRECHAS 

IT
E

M
 

SITUACIÓN ACTUAL 
EVIDENCIA EN 

EL 
DOCUMENTO 

SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

C
u

m
p

li
m

ie
n

to
 d

e
 

re
q

u
is

it
o

s
 d

e
 N

o
rm

a
 

IS
O

 9
0
0
1
:2

0
1
5

 La empresa no cuenta con un sistema de gestión 
de calidad y por consiguiente los requisitos de la 
Norma ISO 9001:2015 no se cumplen en su 
totalidad. Dada la antigüedad de la empresa, 
algunos de los requisitos de la norma se cumplen 
totalmente; sin embargo, ninguno de los 
capítulos auditables de dicha norma se cumplen 
en su totalidad. 

Diagnóstico de 
cumplimiento 
de requisitos 
de Norma ISO 
9001:2015 

Cumplimiento de todos los 
requisitos de la Norma ISO 
9001:2015 asegurando la 
calidad de los productos a 
partir del diseño del sistema 
de gestión de calidad. 

Diseñar el sistema de gestión de 
calidad para la empresa Esmeraldas 
Santa Rosa S.A. asegurando el 
cumplimiento de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2015. 

*Ciclo PHVA 
*Indicadores de gestión 
*Identificación de 
stakeholders 
*Cadena de valor 
*Mapa de procesos 
*Caracterización de 
procesos 
*Programa de 
sensibilización. 
*Hoshin Kanri. 

R
ie

s
g

o
s
 

La empresa cuenta con la identificación de 
peligros, valoración de riesgos y determinación 
de controles enfocados al sistema de seguridad 
y salud en el trabajo. 

Diagnóstico de 
riesgos 

La empresa debe identificar 
todos los riesgos asociados 
a la actividad económica de 
la compañía y a los 
procesos misionales, 
estratégicos y de apoyo.  

Desarrollar, implementar y mejorar el 
marco de trabajo y estructura de 
soporte que integre el proceso de 
gestión de riesgos en el 
direccionamiento de la organización, la 
planeación estratégica, el enfoque de 
procesos, las políticas, los valores y la 
cultura organizacional. 

*Matriz de identificación, 
evaluación, control y 
tratamiento de los riesgos 
*Planes de contingencia. 

R
e
q

u
e

ri
m

ie
n

to
s
 d

e
l 
C
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e
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p
a
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a
d

a
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La empresa no cuenta con un enfoque al cliente 
debidamente identificado, que permita el 
aumento de la satisfacción de los clientes; sin 
embargo, dentro de la actividad de la empresa y 
de la misión de la misma se establece la 
importancia de cumplir con los requisitos de los 
clientes y partes interesadas 

Diagnóstico de 
requerimientos 
del cliente y 
partes 
interesadas 

La empresa debe gestionar 
sus procesos bajo el 
enfoque del cliente de tal 
manera que se identifiquen 
los requisitos de las partes 
interesadas, los riesgos y 
oportunidades asociados al 
cumplimiento de dichos 
requisitos y el 
mejoramiento de la 
satisfacción de los clientes.  

 
Establecer el enfoque al cliente, como 
principio de gestión, a partir de 
técnicas agresivas de penetración en 
el mercado que contribuyan al 
mejoramiento del servicio de 
exploración y explotación de material 
esmeraldero, comprendiendo las 
necesidades de todas las partes 
interesadas y aprovechando las 
características de calidad propias de la 
gema obtenida en la mina explotada 
por la empresa. 

*Modelo Kano 
*Matrzi QFD 
*Técnicas de creatividad de 
lista de atributos y diagrama 
morfológico. 
*Matriz Stakeholders 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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12.1 ANÁLISIS DE BRECHAS PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
 
En la tabla que se muestra a continuación, se evidencian las brechas puntuales que se identificaron para cada uno 
de los componentes de la planeación estratégica con respecto a la situación actual de la empresa y la situación ideal 
a la que se pretende llegar en términos estratégicos, así como las estrategias puntuales y herramientas a utilizar para 
el cierre de dichas brechas. 
 
 
Tabla 39. Análisis de brechas planeación estratégica. 
 

  ANÁLISIS DE BRECHAS PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 

D
ia

g
n

ó
s

ti
c
o

 E
s
tr

a
té

g
ic

o
 

ESTRATEGIA 
GENERAL 

COMPONENTE  SITUACIÓN ACTUAL EVIDENCIA  SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

Diseñar la 
planeación 
estratégica de la 
empresa con 
componentes de 
misión, visión, 
valores 
corporativos y 
principios 
organizacionales
. 
La planeación 
estratégica debe 
ser comunicada y 
entendida por 
todo el personal 
vinculado a la 
empresa. 

Misión 

La empresa cuenta con una 
misión establecida que 
cumple con dar respuesta a 
cinco de los seis 
componentes que requiere 
contener el cuerpo de dicha 
misión. 
Sin embargo, la misión 
actual no responde al 
dónde la empresa realiza 
sus labores generando un 
vacío en este aspecto. 

Diagnóstico 
estratégico: 
Análisis de 
la Misión. 

La alta dirección de la 
empresa debe diseñar 
una misión que responda 
a todos los componentes, 
de tal manera que todos 
los empleados entiendan 
de forma completa la 
razón de ser de la 
compañía. 

Identificar, analizar y 
diseñar de los 
componentes de la misión 
que no se encuentran 
contenidos en la estructura 
de la misma, para un 
replanteamiento de la 
misión aplicable a la 
empresa. 

1. Identificar los componentes 
de la misión. 
2. Dar respuesta a preguntas 
claves de la misión. 
3. Identificar el correcto 
desarrollo de la misión. 
4. Replantear la misión. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 39. (Continuación)  
 

  ANÁLISIS DE BRECHAS PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 

D
ia

g
n

ó
s

ti
c
o

 E
s
tr

a
té

g
ic

o
 

ESTRATEGIA 
GENERAL 

COMPONENTE  SITUACIÓN ACTUAL 
EVIDENCI

A  
SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

Diseñar la 
planeación 
estratégica de la 
empresa con 
componentes de 
misión, visión, 
valores 
corporativos y 
principios 
organizacionale
s. 
La planeación 
estratégica debe 
ser comunicada 
y entendida por 
todo el personal 
vinculado a la 
empresa. 

Visión 

La empresa cuenta con 
visión definida que cumple 
con dos de los componentes 
que debe tener una visión, 
sin embargo, la visión actual 
no cumple con los otros tres 
componentes que son: 
cómo se afrontan los 
cambios, lineamientos para 
la generación de mejores 
resultados y los valores que 
la orientan. 

Diagnóstico 
estratégico: 
Análisis de 
la Visión. 

La alta dirección de la 
empresa debe diseñar una 
visión que responda a 
todos los componentes de 
la misma, donde la 
organización se proyecte 
en el tiempo. 

Identificar, analizar y 
diseñar de los 
componentes de la visión 
que no se encuentran 
contenidos en la 
estructura de la misma, 
para un rediseño de la 
visión como proyección de 
la empresa en el tiempo. 

1. Identificarlos componentes 
de la visión. 
2. Responder las preguntas 
claves de la visión. 
3. Identificar la probabilidad 
de lograr la visión. 
4. Replantear la visión. 

Valores 
Corporativos 

La organización no cuenta 
con valores corporativos 
establecidos que se 
divulguen a los miembros 
que componen la 
organización y las personas 
externas a la misma. 

Diagnóstico 
estratégico 

La empresa requiere 
establecer los valores 
corporativos que deben 
orientar el actuar de la 
empresa, impulsando la 
actuación de las personas 
y de la organización, 
cohesionando el sentido 
de pertenencia y 
estableciendo 
compromisos éticos entre 
todos los miembros de la 
organización y las partes 
interesadas. 

Determinar los valores 
corporativos y principios 
organizacionales que 
soporten y cohesionen la 
misión y la visión en el 
desarrollo de los procesos 
de la empresa y en el 
comportamiento de los 
empleados. 

Técnica de visualización 
1. Alinear las ideas sobre los 
valores y principios 
2. Realizar un brainstorming 
3. Tomar la primera decisión. 
4. Unificar los criterios. 
5. Detectar los antivalores 
6. Determinar los valores y 
principios. 

Principios 
Organizacionale

s 

La organización no tiene 
establecidos principios 
organizacionales sino ejes 
corporativos. 

Diagnóstico 
estratégico 

Se requiere tener 
establecidos los principios 
organizacionales que 
permitan establecer la 
interrelación de los 
principios con el sistema 
de gestión guiando a los 
miembros en la 
estructuración de un 
sistema óptimo. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 39. (Continuación) 
 

  ANÁLISIS DE BRECHAS PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 

D
ia

g
n

ó
s
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c
o

 E
s
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a
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g
ic
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ESTRATE
GIA 

GENERAL 

COMPO
NENTE  

SITUACIÓN 
ACTUAL 

EVIDENCIA  SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

Diseñar la 
planeación 
estratégica 
de la 
empresa 
con 
component
es de 
misión, 
visión, 
valores 
corporativo
s y 
principios 
organizacio
nales. 
La 
planeación 
estratégica 
debe ser 
comunicad
a y 
entendida 
por todo el 
personal 
vinculado a 
la empresa. 

Política 
de 
Calidad 

La empresa 
no cuenta 
con una 
política de 
calidad. 

Diagnóstico 
estratégico 

Tener una política de calidad 
coherente con el propósito y 
contexto de la organización 
que proporcione el marco de 
referencia para que se 
establezcan objetivos de 
calidad; incluyendo el 
compromiso de cumplimiento 
de requisitos legales, de partes 
interesadas y de mejora 
continua. 

Diseñar la política de calidad de la 
empresa con el compromiso de 
cumplimiento de requisitos de 
partes interesadas, legales y 
normativos. 
Se requiere que se comunique y se 
entienda y se aplique por parte de 
todo el personal de la empresa. 

1. Identificarla necesidad de la política de 
calidad a partir de la misión, la visión, 
valores y principios. 
2. Diligenciar el cuestionario de las ocho 
preguntas. 
3. Realizar un brainstorming de 
respuestas. 
4. Elaborar el framework de la política de 
calidad. 
5. Elaborar la política de calidad. 
*Usar lenguaje sencillo, específico, 
entusiasta, de compromiso y de 
cumplimiento. 

Objetivo
s de 

Calidad 

La empresa 
no cuenta 
con 
objetivos de 
calidad.  

Diagnóstico 
estratégico 

Tener objetivos de calidad 
coherentes con la política de 
calidad y con los objetivos 
estratégicos de la empresa. 

Establecer objetivos de calidad 
coherentes con la política de 
calidad que permitan el desarrollo 
de las perspectivas estratégicas del 
modelo de negocio de la empresa, 
enfocados a la conformidad del 
servicio y del aumento de la 
satisfacción del cliente; que se 
comuniquen a toda la organización 
para el alcance de los mismos. 

1. Establecer las bases sobre las que se 
diseñan los objetivos: misión, visión, 
valores, principios y política de calidad. 
2. Identificar las medidas de acción claves 
para el cumplimiento de la política de 
calidad. 
3. Seleccionar indicadores de medida y el 
cómo analizarlos. 
4. Elaborar la matriz de objetivos de 
calidad donde se identifiquen: 
objetivo, indicador, fórmula de cálculo, 
meta. Unidad de medida, frecuencia, 
responsable y fuente de información de 
datos. 
5. Formar a todo el personal en el marco 
de acción de cumplimiento de objetivos de 
calidad. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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12.2 ANÁLISIS DE BRECHAS ENFOQUE DE RIESGOS 
 
 
Teniendo en cuenta que la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. no cuenta con un enfoque de riesgos para toda la 
organización, y que para el diseño de un sistema de gestión de calidad se establece dicho enfoque como uno de los 
principios del sistema, se establecieron las estrategias puntuales para el cierre de las brechas entre la situación actual 
y la situación ideal de la empresa en términos de riesgos; como se muestra en la siguiente tabla. 
 
 
Tabla 40. Análisis de brechas enfoque de riesgos 
 
 
 

ANÁLISIS DE BRECHAS ENFOQUE DE RIESGOS 
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ESTRATEGIA 
GENERAL 

COMPONENT
ES DEL 

DIAGNÓSTIC
O 

SITUACIÓN ACTUAL 

EVIDENCI
A EN EL 

DOCUMEN
TO 

SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

Desarrollar, 
implementar y 
mejorar el marco de 
trabajo y estructura 
de soporte que 
integre el proceso de 
gestión de riesgos en 
el direccionamiento 
de la organización, la 
planeación 
estratégica, el 
enfoque de procesos, 
las políticas, los 
valores y la cultura 
organizacional. 

  

La empresa tiene 
identificados, analizados y 
controlados los riesgos 
relacionados con la 
seguridad y salud en el 
trabajo, debido al diseño e 
implementación del 
sistema de gestión 
referente a ese aspecto. 

Diagnóstico 
inicial de 
riesgos 

Tener identificados, 
analizados, evaluados, 
controlados, mitigados, 
tratados y atendidos 
todos los riesgos 
relacionados a los 
procesos de la empresa. 

Diseñar el proceso de gestión del 
riesgo donde se determine el 
contexto de ocurrencia de los 
riesgos, se identifiquen, analicen, 
evalúen y controlen los riesgos, 
de forma monitoreada y con 
revisiones periódicas, que 
promuevan la comunicación y el 
entendimiento de todos y cada 
uno de los riesgos identificados 
por la organización. 

 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 40. (Continuación) 
 
 
 

ANÁLISIS DE BRECHAS ENFOQUE DE RIESGOS 
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ESTRATEGIA 
GENERAL 

COMPONENTES 
DEL 

DIAGNÓSTICO 
SITUACIÓN ACTUAL 

EVIDENCIA 
EN EL 

DOCUMENTO 
SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

Desarrollar, 
implementar y 
mejorar el marco 
de trabajo y 
estructura de 
soporte que 
integre el 
proceso de 
gestión de 
riesgos en el 
direccionamiento 
de la 
organización, la 
planeación 
estratégica, el 
enfoque de 
procesos, las 
políticas, los 
valores y la 
cultura 
organizacional. 

RIESGOS DE 
PROCESOS 
ESTRATÉGICOS 
Y DE APOYO 

*23 de los riesgos 
inherentes, que equivalen 
al 45,1%, están calificados 
como de nivel alto. 
*16 de los riesgos 
inherentes, que equivalen 
al 31,4%, están calificados 
como de nivel moderado. 
*5 de los riesgos 
inherentes, que equivalen 
al 9,8%, están calificados 
como de nivel bajo. 

Diagnóstico 
inicial de 
riesgos 

Tener reducidos los 
niveles de los riesgos a 
su más baja incidencia 
posible de acuerdo a los 
procesos de la empresa y 
de los controles 
empleados para cada 
riesgo. 

Establecer controles 
efectivos y periódicos para 
los riesgos inherentes, 
partiendo del análisis y 
evaluación de los mismos; 
teniendo en cuenta a su 
vez el historial de 
materialización de los 
riesgos, y el nivel de los 
mismos. 

Ciclo PHVA 
MATRIZ DE RIESGOS 
1. Diseñar el marco de 
referencia para la gestión 
del riesgo. 
2. Diseñar la política de 
gestión del riesgo. 
3. Diseñar principios de 
gestión de riesgo. 
4. Diseñar estrategias de 
gestión de riesgo. 
5. Identificar los riesgos de 
toda la organización. 
6. Analizar los riesgos, 
determinando la 
probabilidad, 
consecuencias y el nivel 
de los riesgos 
identificados.  
7. Evaluar los riesgos, 
identificando los controles 
y verificando su 
efectividad.  
8. Establecer tratamiento 
para los riesgos residuales 
9. Realizar seguimiento y 
revisión del sistema de 
administración de riesgos 
operacionales 
10. Mejorar continuamente 
el proceso de gestión del 
riesgo y el sistema de 
gestión de calidad. 

23 de los controles 
determinados para los 
riesgos inherentes, tienen 
una eficacia alta, 17 tienen 
una eficacia media, 7 
tienen una eficacia baja y 4 
son inexistentes. 

Diagnóstico 
inicial de 
riesgos 

Contar con controles 
efectivos para todos los 
riegos inherentes 
identificados en el 
desarrollo de todos los 
procesos de la empresa. 

Se tienen riegos 
residuales: 
*4 riesgos residuales, que 
equivalen a 7,8%, quedan 
calificados en nivel alto. 
*25 riesgos residuales, que 
equivalen a 49,0%, quedan 
calificados en nivel 
moderado. 
*22 riesgos residuales, que 
equivalen a 43,2%, quedan 
calificados en nivel bajo. 

Matriz de 
riesgos. 

Tener tratamientos de 
riesgos residuales para 
afrontarlos, y planes de 
contingencia en caso de 
materialización de los 
mismos. 

Diseñar tratamientos que 
modifiquen el nivel de los 
riesgos y que puedan 
generar la implementación 
de controles 
complementarios para 
reducir más la probabilidad 
de ocurrencia de los 
mismos, ejecutando 
acciones sencillas y 
periódicas que contribuyan 
a la no materialización de 
los riesgos residuales. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 40. (Continuación) 
 
 
 

ANÁLISIS DE BRECHAS ENFOQUE DE RIESGOS 
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ESTRATEGI
A GENERAL 

 SITUACIÓN ACTUAL 

EVIDENCIA 
EN EL 

DOCUMENT
O 

SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA HERRAMIENTA 

Desarrollar, 
implementar y 
mejorar el 
marco de 
trabajo y 
estructura de 
soporte que 
integre el 
proceso de 
gestión de 
riesgos en el 
direccionamie
nto de la 
organización, 
la planeación 
estratégica, el 
enfoque de 
procesos, las 
políticas, los 
valores y la 
cultura 
organizaciona
l. 

RIESGOS 
DE 
PROCESO
S 
MISIONAL
ES 

*5 de los riesgos inherentes, que 
equivalen al 14,3%, están 
calificados como de nivel extremo. 
*18 de los riesgos inherentes, que 
equivalen al 51,4%, están 
calificados como de nivel alto. 
*11 de los riesgos inherentes, que 
equivalen al 31,4%, están 
calificados como de nivel 
moderado. 
*Uno de los riesgos inherentes, que 
equivale al 2,9%, está calificado 
como de nivel bajo. 

 Matriz de 
riesgos. 

Tener reducidos los 
niveles de los riesgos a 
su más baja incidencia 
posible de acuerdo a los 
procesos de la empresa y 
de los controles 
empleados para cada 
riesgo. 

Establecer controles 
efectivos y periódicos para 
los riesgos inherentes, 
partiendo del análisis y 
evaluación de los mismos; 
teniendo en cuenta a su 
vez el historial de 
materialización de los 
riesgos, y el nivel de los 
mismos. 

Ciclo PHVA 
MATRIZ DE RIESGOS 
1. Diseñar el marco de 
referencia para la gestión 
del riesgo. 
2. Diseñar la política de 
gestión del riesgo. 
3. Diseñar principios de 
gestión de riesgo. 
4. Diseñar estrategias de 
gestión de riesgo. 
5. Identificar los riesgos de 
toda la organización. 
6. Analizar los riesgos, 
determinando la 
probabilidad, 
consecuencias y el nivel de 
los riesgos identificados.  
7. Evaluar los riesgos, 
identificando los controles 
y verificando su 
efectividad.  
8. Establecer tratamiento 
para los riesgos residuales 
9. Realizar seguimiento y 
revisión del sistema de 
administración de riesgos 
operacionales 
10. Mejorar continuamente 
el proceso de gestión del 
riesgo y el sistema de 
gestión de calidad. 

13 de los controles determinados 
para los riesgos inherentes, tienen 
una eficacia alta, 13 tienen una 
eficacia media, 6 tienen una 
eficacia baja y 3 son inexistentes. 

 Matriz de 
riesgos. 

Contar con controles 
efectivos para todos los 
riegos inherentes 
identificados en el 
desarrollo de todos los 
procesos de la empresa. 

Se tienen riegos residuales: 
*2 riesgos residuales, que 
equivalen a 5,7%, quedan 
calificados en nivel alto. 
*20 riesgos residuales, que 
equivalen a 57,1%, quedan 
calificados en nivel moderado. 
*13 riesgos residuales, que 
equivalen a 37,2%, quedan 
calificados en nivel bajo. 

Matriz de 
riesgos. 

Tener tratamientos de 
riesgos residuales para 
afrontarlos, y planes de 
contingencia en caso de 
materialización de los 
mismos. 

Diseñar tratamientos que 
modifiquen el nivel de los 
riesgos y que puedan 
generar la implementación 
de controles 
complementarios para 
reducir más la probabilidad 
de ocurrencia de los 
mismos, ejecutando 
acciones sencillas y 
periódicas que contribuyan 
a la no materialización de 
los riesgos residuales. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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12.3 ANÁLISIS DE BRECHAS DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA NTC – ISO 9001:215 
 
 
Con base en el diagnóstico de cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015 realizada en apartados 
anteriores, se establecen las brechas principales por capítulos auditables de dicha norma y las estrategias para el 
cierre de las mismas, como se evidencia en la siguiente tabla; sin embargo para cada uno de los numerales e ítems 
de la norma que se cumplen parcialmente o no se cumplen, se establecieron brechas y estrategias para el cierre de 
las mismas, para ampliar información relacionada con dichas estrategias consultar el anexo 1. 
 
 
Tabla 41. Análisis de brechas cumplimiento de requisitos de la Norma NTC-ISO9001:2015. 
 
 
 

ANÁLISIS DE BRECHAS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA NTC-ISO 9001:2015 
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ESTRATEGIA 
GENERAL 

COMPONENT
ES DEL 

DIAGNÓSTIC
O 

SITUACIÓN ACTUAL 

EVIDENCIA 
EN EL 

DOCUMENT
O 

SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA 

Diseñar el 
sistema de 
gestión de 
calidad para la 
empresa 
Esmeraldas 
Santa Rosa S.A. 
asegurando el 
cumplimiento de 
los requisitos de 
la norma ISO 
9001:2015. 

Contexto de la 
Organización 
Capítulo 4 

Tienen puntuación de cumplimiento 
de todos los numerales e ítems del 
capítulo, de 87,48 puntos sobre 
100, debido a la falta de 
indicadores de gestión, y a la 
planificación del cambio. 

Diagnóstico 
de 
Cumplimiento 
Norma ISO 
9001:2015 

Cumplir todos los requisitos de la 
norma referentes a contexto de la 
organización, evidenciado en una 
puntuación de 100. 

Establecer el marco contextual y 
situacional de la empresa identificando 
las necesidades de todas las partes 
interesadas que permitan definir el 
alcance del sistema de gestión de 
calidad y completar la planeación 
estratégica a partir de del control de los 
cambios. 

Liderazgo  
Capítulo 5 

El principio de liderazgo se aplica 
parcialmente, ya están 
identificados los roles y 
responsabilidades de las personas 
que trabajan en la organización; 
Obtienen puntuación de 
cumplimiento de todos los 
numerales e ítems del capítulo, de 
28 puntos sobre 100.  

Tener establecido un planeación 
estratégica que evidencie el 
compromiso y direccionamiento de 
parte de la alta dirección, y tener el 
enfoque al cliente; y obtener 
cumplimiento del 100% de los 
requisitos de la norma. 

Establecer dentro del sistema de 
Gestión de la Calidad la metodología a 
seguir dentro de la alta dirección para 
la rendición de cuentas respecto a la 
eficacia del SGC, planteando y 
comunicando la política de calidad a 
todos los miembros de la empresa. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
Tabla 41. (Continuación) 
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ESTRATEGI
A GENERAL 

COMPONENT
ES DEL 

DIAGNÓSTIC
O 

SITUACIÓN ACTUAL 

EVIDENCIA 
EN EL 

DOCUMENT
O 

SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA 

Diseñar el 
sistema de 
gestión de 
calidad para 
la empresa 
Esmeraldas 
Santa Rosa 
S.A. 
asegurando el 
cumplimiento 
de los 
requisitos de 
la norma ISO 
9001:2015. 

Planificación  
Capítulo 6 

La empresa tiene identificados el 
cómo abordar los riesgos 
relacionados al sistema de seguridad 
y salud en el trabajo, el puntaje 
obtenido para el cumplimiento de 
todos los numerales e ítems del 
capítulo, de 38,92 puntos sobre 100.  

Diagnóstico 
de 
Cumplimiento 
Norma ISO 
9001:2015 

Contar con una planeación de 
todos los aspectos que afecten 
positiva o negativamente el 
funcionamiento de los procesos de 
la empresa, con el establecimiento, 
comunicación y entendimiento de 
objetivos de calidad. 

Diseñar la planeación estratégica 
desde los enfoques del cliente, de 
procesos y de riesgos, vinculando la 
planificación de los cambios a los 
objetivos de calidad y la metodología 
de consecución de los mismos. 
La planeación estratégica y de 
cambios debe ser comunicada y 
entendida por todo el personal 
vinculado a la empresa. 

Apoyo 
Capítulo 7 

La empresa proporciona los recursos 
necesarios para la ejecución de los 
procesos de la empresa, brinda 
capacitaciones para la formación de 
competencias en algunos temas de 
interés de la organización, se maneja 
información documentada en algunos 
aspectos y se tiene establecido el 
procedimiento de control de la 
documentación. Se obtiene puntaje de 
cumplimiento de 70,84 puntos sobre 
100. 

Poseer y controlar toda la 
información documentada 
pertinente al sistema de gestión de 
calidad, además comunicar, 
proveer y utilizar todos los recursos 
necesarios para la mejora de 
competencias, toma de conciencia 
de todo lo competente a la 
organización. 

Diseñar el sistema de gestión de 
calidad de la empresa de tal manera 
que se  

Operación 
Capítulo 8 

Conoce los requisitos del cliente en 
términos de los tiempos de entrega, 
tiene organizada la operación por 
medio de cronogramas de exploración 
y explotación, conoce a sus 
proveedores, se controla la operación 
de los procesos misionales. Se 
obtiene puntuación de 76,14 puntos 
sobre 100. 

Cumplir todos los requisitos de la 
norma referentes a la operación, 
evidenciado en una puntuación de 
100; principalmente en el manejo 
de información documentada, en el 
manejo y control de cambios, en el 
control de proveedores, y en la 
trazabilidad y liberación detallada 
del material esmeraldero. 

Diseñar el sistema de gestión de 
calidad desde los principios de gestión 
de enfoque al cliente, enfoque de 
procesos, enfoque de riesgos, y toma 
de decisiones basadas en evidencia, 
de tal manera que se establezcan los 
planes, controles, compromisos y 
actividades pertinentes para el buen 
desarrollo de la operación, 
conservando la información 
documentada requerida por el sistema. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
Tabla 41. (Continuación) 
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ESTRATEGIA 
GENERAL 

COMPONENT
ES DEL 

DIAGNÓSTIC
O 

SITUACIÓN ACTUAL 

EVIDENCIA 
EN EL 

DOCUMENT
O 

SITUACIÓN IDEAL ESTRATEGIA 

Diseñar el 
sistema de 
gestión de 
calidad para la 
empresa 
Esmeraldas 
Santa Rosa 
S.A. 
asegurando el 
cumplimiento 
de los 
requisitos de la 
norma ISO 
9001:2015. 

Evaluación del 
desempeño 
Capítulo 9 

Realiza seguimiento, medición y 
análisis de las actividades 
relacionadas con el sistema de 
seguridad y salud en el trabajo, y se 
conoce la satisfacción del cliente por la 
conexión directa de los mismos con la 
empresa, sin embargo ninguno de los 
requisitos del presente capitulo se 
cumple totalmente, la puntuación 
obtenida es 28,75 sobre 100. 

Diagnóstico 
de 
Cumplimiento 
Norma ISO 
9001:2015 

Poseer el control de la empresa 
mediante evaluaciones de 
desempeño que permitan realizar 
seguimiento, medición análisis y 
evaluación de todos el sistema de 
gestión.  

Diseñar la planeación de la evaluación 
del desempeño del sistema y de la 
organización utilizando la planeación 
estratégica y de cambios, para 
consolidad las herramientas de 
seguimiento a partir de metodologías 
de priorización de proyectos y 
estrategias. 

Mejora 
Capítulo 10 

No se encuentra planificada ni 
documentada, los requisitos del 
capítulo se cumplen parcialmente; por 
lo cual se obtiene una puntuación de 
45,77 sobre 100. 

Cumplir todos los requisitos de la 
norma referentes a la mejora, 
evidenciado en una puntuación de 
100, que permita cerrar el ciclo 
PHVA dando manejo a las salidas 
no conformes y a las acciones 
correctivas. 

Diseñar la planeación estratégica 
mediante la identificación de 
fortalezas, oportunidades, debilidades 
y amenazas, que le provean a la 
organización una perspectiva de 
mejora, a través de la penetración 
mantenerse en el mercado con 
técnicas agresivas que impacten el 
sector. 

Puntaje total 
de la empresa 

375,9 puntos 700 puntos 

Desarrollar todas las estrategias 
planteadas para el cierre de brechas 
de todos los enfoques de la presente 
propuesta de diseño del sistema de 
gestión de calidad para la empresa. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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12.4 ANÁLISIS DE BRECHAS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DEL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS 
 
 
A partir de la identificación de las partes interesadas y de los requisitos de los clientes que surgen del diagnóstico 
realizado en apartados anteriores, se establece la brecha entre la situación actual de la empresa y la situación ideal 
para el sistema de gestión de calidad. En la siguiente tabla se muestran las brechas identificadas y las estrategias 
propuestas para la misma. 
 
 
Tabla 42. Análisis de brechas para requisitos del cliente y partes interesadas 
 

  ANÁLISIS DE BRECHAS PARA REQUISITOS DE CLIENTE Y PARTES INTERESADAS 
 Situación actual Evidencia  Situación ideal Estrategias Herramientas 

 

Los clientes de la empresa Esmeraldas 
Santa Rosa S.A. le dan gran importancia 
a los atributos del servicio, por tanto, se 
recomienda que la empresa mantenga el 
desempeño que ha llevado con respecto a 
los atributos del servicio de exploración y 
explotación de material esmeraldero para 
cumplir los requerimientos del cliente. 
 
En términos del desempeño técnico de la 
definición del servicio, se establece que la 
empresa es más fuerte en: Autenticidad 
del producto, legalidad y capacidad de 
exploración, indicando que son estos 
aspectos los que aportan en mayor 
porcentaje al cumplimiento de los 
atributos que satisfacen al cliente en 
términos del servicio que presta la 
empresa. 

Determinación de 
Requerimientos 

Los atributos: disponibilidad de 
esmeraldas, garantía sobre el 
producto, cumplimiento con las 
características esperadas y 
cumplimiento en los tiempos de 
entrega deben ser mantenidos 
por la empresa, de esta forma 
conservara el buen desempeño 
que ha llevado con respecto a los 
atributos del servicio de 
exploración y explotación de 
material esmeraldero, 
cumpliendo de esta forma con los 
requerimientos del cliente.  

Comunicar los requisitos de 
los clientes a través de toda 
la organización, 
especialmente a los 
encargados de llevarlos a 
cabo.  
El personal debe ser 
motivado constantemente y 
se debe dar a conocer así 
mismo, como afecta su 
trabajo en la consecución del 
objetivo final, el de satisfacer 
al cliente. 

Uso de la herramienta de la Casa de 
la Calidad y su despliegue. Modelo 
KANO.  
 Diseñar encuesta de satisfacción 
para 
conocer la percepción de los clientes 
respecto al servicio. 
Crear un indicador para medir la 
satisfacción del cliente y poder 
analizar 
los resultados obtenidos. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
 
 
Tabla 42. (Continuación) 
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 ANÁLISIS DE BRECHAS PARA REQUISITOS DE CLIENTE. 

 Situación actual Evidencia  Situación ideal Estrategias Herramientas 
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El cliente tiene una percepción buena 
de la empresa con respecto al 
cumplimiento de necesidades y 
expectativas con respecto al servicio 
de exploración y explotación de 
material esmeraldero; sin embargo, 
se observa un conflicto entre el plan 
ambiental y la licencia ambiental. 
 
Competitivamente aunque la 
empresa tiene maquinaria y equipos 
que le permiten desarrollar los 
procesos misionales, el nivel de 
modernización y tecnificación de la 
mina es inferior al de su competidor 
inmediato. 

Consolidado 
de resultados 
de la función 
de calidad 

Tener tecnología de punta que le 
permita modernizar los procesos 
misionales de exploración y 
explotación, ejecutando todas las 
actividades establecidas en el plan 
ambiental de la empresa.  

Direccionar la planeación de los recursos 
de inversión hacia la adquisición de 
tecnologías que modernicen los procesos 
misionales de exploración y explotación, 
haciéndolos más productivos y eficaces al 
momento de cumplir con los requisitos del 
cliente y las partes interesadas; 
favoreciendo el cumplimiento del plan 
ambiental de la empresa que garantice la 
vigencia y continuidad de la licencia 
ambiental de la compañía. 

Uso de la 
herramienta de la 
Casa de la Calidad y 
su despliegue. 
Modelo KANO.  
 
Diseñar encuesta de 
satisfacción para 
conocer la 
percepción de los 
clientes respecto al 
servicio. 
 
Crear un indicador 
para medir la 
satisfacción del 
cliente y poder 
analizar 
los resultados 
obtenidos. 
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Posee conflicto técnico en el 
desarrollo del proceso de explotación 
y el manejo de residuos 

Tener control del cumplimiento del 
plan ambiental, de tal manera que se 
tenga la capacidad del manej0o de 
residuos en proporción con la 
productividad de los procesos de 
exploración y explotación, que a su 
vez afectan la satisfacción del cliente 
y el cumplimiento de los requisitos de 
las partes interesadas. 

Socializar el plan ambiental de la empresa 
dando cumplimiento a los requisitos de las 
partes interesadas. 

D
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Se identifica un conflicto entre la 
cantidad de insumos (madera, tierra 
de desecho, y pólvora) utilizados en 
los procesos de exploración y 
explotación y la frecuencia de 
recolección de residuos. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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13 PLANTEAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN IDEAL  
 
 
La propuesta de diseño del sistema de gestión de calidad está enfocado en el 
desarrollo de estrategias que permitan direccionar la organización hacia el 
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 donde se contempla toda 
la planeación estratégica de la compañía desde un enfoque al cliente, de procesos 
y de toma de decisiones basadas en la evidencia, teniendo en cuenta las partes 
interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de calidad. 
 
 
El diseño del sistema de gestión de calidad permite alinear todos los recursos con 
los que cuenta la empresa para la consecución de los objetivos tanto estratégicos, 
como de calidad, asegurando el cumplimiento de los requisitos de las partes 
interesadas. 
 
 
Los hallazgos y falencias encontrados a partir del uso de las herramientas para 
diagnosticar el estado de la empresa, se buscan subsanar mediante el 
planteamiento de las estrategias planteadas en los análisis de brechas de apartados 
anteriores, que como se mencionó soportan el diseño del modelo ideal. 
 
 
13.1 DISEÑO PRELIMINAR DEL NEGOCIO 
 
 
Con el fin de tener una idea inicial de lo que se quiere conseguir para la 
organización, se realiza un lienzo de modelo de negocio previo al planteamiento de 
la planeación estratégica deseada. 
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Tabla 43. Matriz Canvas 
 

 
Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
13.2 REQUISITOS CLIO (DEL CLIENTE, LEGALES, IMPLÍCITOS Y DE LA 
ORGANIZACIÓN) 
 
 
A partir de las herramientas de diagnóstico utilizadas a lo largo del presente 
documento: función calidad, diagnóstico normativo, diagnóstico estratégico, modelo 
Kano, levantamiento de procesos y mapa de procesos, y de información 
suministrada por la empresa, se determinan los requisitos CLIO que deben ser 
cumplidos por la organización, como se muestra en la tabla a continuación. 
 

Procesos y Actividades

Claves: 

*Exploración y Explotación

de Material Esmeraldífero

*Dispositivos de Seguridad

*Canales de comunicación

interna con los clientes. 

*Buenos niveles de venta.

Relaciones con los Clientes:

La empresa cuenta con una

relación estrecha con el

cliente quien es al mismo

tiempo parte de la

organización. 

Recursos y Capacidades 

Tangibles:

*Se cuenta con un título

minero ubicado en el

municipio de Maripi,

Departamento de Boyacá,

que es donde se realizan los

procesos de la compañía

*Esmeraldas Santa Rosa

implementó una cadena de

alta seguridad donde se

vela porque el servicio se

preste en las mejores

condiciones y se entregue al 

cliente la producción total

*Mano de obra calificada y

con experiencia en el sector

de la minería*Equipos

indispensables para el

perfecto funcionamiento de

la actividad.

Canales: 

La organización cuenta con

un canal directo de

comunicación con el cliente

ya que él se encuentra

involucrado directamente

siendo parte de la junta de

socios razón por la cual al

estar involucrados en el

manejo de la compañía se

encuentran enterados de

las decisiones que se toman

enfocadas al mejoramiento

del servicio ofertado que

justifican la inversión

realizada. 

LIENZO DEL MODELO DE NEGOCIO

Alianzas Claves: La empresa

cuenta con aliados en el

área de capacitación al

personal, servicios de

exámenes médicos, Servicio 

Nacional de Aprendizaje

(SENA), Asociación Minera

Fuentes de Progreso y Paz

(ASOMINPAZ). 

Propuesta de Valor:

*Servicio de Exploración y

Explotación de Esmeraldas,

cumpliendo con las

exigencias de ley que

permiten que la actividad

realizada sea ordenada,

coherente y que brinde los

volúmenes de producción

esperados por el cliente. 

*Adicionalmente la

empresa se encuentra en

segundo lugar en cuanto a la 

calidad de la piedra

extraída, generando así

ambiente de confianza en

nuestros clientes. 

Segmento de Mercado:

Empresarios colombianos

del sector de la minería de

Esmeraldas, que se

encuentren interesados en

adquirir piedras en bruto.

Que cuenten con la

capacidad de transformar

las piedras adquiridas y

cuente con la capacidad

adquisitiva para cubrir el

precio de la Esmeralda. 

Fuentes de Ingreso: Los ingresos serán percibidos por medio de la venta de las piedras

que se extraen de la mina a los clientes (quienes en este caso son los mismos socios

accionistas), dicho ingreso se contempla que será de un 100% por venta personalizada

debido al dispositivo de seguridad implementado. Adicionalmente, los socios

invierten constantemente en la empresa. 

Estructura de Costos 

Fijos: Costos de Personal, Compras a Proveedores,

Regalías, Costos Legales, Costos de Administración

Indirectos: Servicios Públicos, Pago a Proveedores.
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Tabla 44. Consolidado de requisitos CLIO 
 
CONSOLIDADO DE REQUISITOS CLIO 

REQUISITOS DEL 
CLIENTE 

REQUISITOS LEGALES 
REQUISITOS 
IMPLÍCITOS 

REQUISITOS DE LA 
ORGANIZACIÓN 

Prestar un servicio de 
exploración y explotación 
de material esmeraldero 
que: 
 

 Tenga disponibilidad de 
entrega de esmeraldas 
al momento requerido. 

 Cumplimiento de los 
tiempos de entrega del 
material esmeraldero. 

 Cumplimiento de 
características de 
calidad del material 
esmeraldero: (Color, 
Saturación, Pureza, 
Claridad, Dureza, Brillo.) 

 Alta capacidad de 
exploración. 

 Velocidad de 
explotación de material 
esmeraldero constante. 

 Exclusividad de servicio 
(y de esmeraldas) 
garantizada. 

 Precios adecuados y 
acordes a la preciosidad 
del material 
esmeraldero. 

 Reconocimiento de la 
empresa en el mercado. 

 Entrega de certificado de 
origen del material 
esmeraldero. 

 Mantenimiento de la 
licencia ambiental 
vigente. 

Cumplimiento de toda la legislación 
vigente que aplique: 
 

 Ley 685 de 15/08/2001  
"Por la cual se expide el Código de 
Minas y se dictan otras 
disposiciones" 

 Ley 1530 de 17/05/2012 
"Por la cual se regula la 
organización y el funcionamiento del 
Sistema General de Regalías" 

 Ley 776 de 17/12/2002 
"Por la cual se dictan normas sobre 
la organización, administración y 
prestaciones del Sistema General 
de Riesgos Profesionales." 

 Ley 100 de 23/12/1993 
"Por la cual se crea el sistema de 
seguridad social integral y se dictan 
otras disposiciones." 

 Ley 388 de 18/07/1997 
"Por la cual se reglamenta el uso del 
suelo" 

 Decreto 1886 de 2015 
"Por el cual se establece el 
Reglamento de Seguridad en 
Labores Mineras Subterráneas" 

 Decreto 2407 de 2000 
" Por el cual se reglamenta la 
contribución parafiscal de la 
esmeralda." 

 Resolución 91817 de 2012 
"Inspecciones de seguimiento de las 
actividades mineras" 

 Resolución 1552 de 2005 " 
Expedición de licencias ambientales 
(Adicional a las que emite el ANLA)" 

 Resolución 3673 de 2008 "Trabajo 
seguro en espacios confinados" 

 Circular 18014 de 05/05/2014 
"Lineamiento en materia de 
seguridad minera" 

 Circular 70 de 13/11/2009 
"Procedimientos e instrucciones 
para trabajo en alturas." 

 Circular 18030 de 06/08/2010 
"Fiscalización Minera " 

 Decreto 1072 de 26/05/2015, 
decreto único reglamentario del 
sector trabajo.  
 

Todas las referenciadas en el 
apartado de diagnóstico legal y 
normativo. 

 Actividad minera 
segura y responsable. 

 Cumplimiento del pago 
de todas las 
obligaciones fiscales de 
la empresa. 

 Legalidad de la 
empresa. 

 Atención al cliente 
amable. 

 Garantía sobre el 
material esmeraldero 
que se entrega. 

 Tener una actividad 
productiva rentable para 
la organización. 

 Comprar productos a 
proveedores legales y 
comprometidos con la 
calidad del servicio y del 
producto. 

 Obtener resultados 
favorables con respecto 
a las reservas de 
material esmeraldero de 
la mina. 

 Prestar un buen servicio 
de explotación con 
respecto al volumen de 
producción y a los 
tiempos de entrega. 

 Disponer de equipos y 
maquinaria que 
favorezcan el eficiente 
desarrollo de los 
procesos productivos. 

 Contar con sistemas de 
vigilancia y seguridad 
que garanticen la cadena 
de custodia del material 
esmeraldero. 

 Contar con personal 
idóneo, comprometido y 
honesto. 

 Desarrollar actividades 
sociales que beneficien a 
la comunidad de Maripí. 

 Realizar actividad 
minera segura para los 
trabajadores y demás 
partes interesadas. 

 Mantener vigente la 
licencia ambiental. 

 Cumplimiento de 
objetivos estratégicos, 
de calidad y de proceso. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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14 PLATAFORMA ESTRATÉGICA PROPUESTA 
 
 
Para el diseño ideal de la plataforma estratégica se tienen en cuenta los resultados 
obtenidos a partir del diagnóstico estratégico y de las estrategias planteadas para 
el cierre de las brechas identificadas según la situación actual de la empresa y a la 
situación a la que debe llegar a partir del diseño del sistema de gestión de calidad. 
 
 
14.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
 
 
El alcance del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa Esmeraldas Santa 
Rosa S.A. incluye los procesos misionales de la compañía: Exploración y 
Explotación de material esmeraldero en la vereda Santa Rosa del municipio de 
Maripi, departamento de Boyacá. El sistema se basa en los requisitos de la Norma 
ISO 9001:2015, se excluyen los numerales de diseño y desarrollo de la norma ya 
que la compañía no realiza ningún diseño del servicio ofertado. 
 
 
14.2 EXCLUSIONES DE LA PROPUESTA DE DISEÑO DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
Para la propuesta de diseño del sistema de gestión de calidad de la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A., se establece la exclusión del numeral 8.3 
correspondiente al capítulo de operación, referente a diseño y desarrollo; debido a 
que, teniendo en cuenta que el alcance de la propuesta abarca los procesos 
misionales de exploración y explotación de material esmeraldero, y que las 
metodologías utilizadas por la empresa para la ejecución de dichos procesos, son 
las establecidas para minería subterránea de extracción de esmeraldas a nivel 
nacional e internacional, la empresa no utiliza ni diseña sus propias metodologías. 
De igual forma, dado que la propuesta contempla, como se mencionó 
anteriormente, los dos procesos misionales, el que entra en contacto directo con el 
cliente en términos de la prestación del servicio es el proceso de explotación de 
material esmeraldero, que es un conjunto de actividades estandarizadas y 
documentadas de manera procedimental que no ofrecen un diseño ni desarrollo; de 
igual forma, dado que el procesos de exploración hace parte de la cadena de valor 
pero no ofrece productos a cliente externo se descarta que el desarrollo de las 
actividades contenidas en este proceso constituyan a su vez un proceso de diseño 
y desarrollo. 
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Por último, dado que para la elaboración de la propuesta, se estableció la 
interrelación de los procesos y la estructura de los mismos, se realizó la 
caracterización de los procesos misionales, objeto del alcance de dicha propuesta, 
y todas las actividades concernientes al desarrollo del proceso de exploración 
quedan establecidas de forma estandarizada y no contemplan la especificación de 
unos requisitos previos (base del diseño y desarrollo, llevar elementos de entrada 
en función de unos requisitos) que producen el servicio como tal; por el contrario es 
un proceso de estudio de terreno que caracteriza la zona para la identificación y 
cuantificación de reservas de material esmeraldero; quedando condicionado a la 
correcta ejecución de las macro actividades que lo componen. 
 
 
14.3 MISIÓN 
 
 
En el apartado de diagnóstico estratégico, se utilizó la herramienta de preguntas 
claves a las que debe responder la misión de una empresa, a partir de las falencias 
detectadas con el uso de esta herramienta se procede a rediseñar la misión de la 
empresa, obteniéndose como propuesta la que se indica a continuación: 
 
 
“La empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. ubicada en el municipio de Maripi 
(Boyacá) tiene como misión explorar y explotar material esmeraldero que satisfaga 
competitivamente las necesidades y expectativas de sus clientes con un producto 
de la mejor calidad, empleando procesos tecnológicos que generen mayor 
rentabilidad y así mismo lograr un retorno adecuado para la inversión de sus socios 
accionistas, bienestar integral para sus trabajadores y desarrollo sostenible con 
responsabilidad social y ambiental.” 
 
 
14.4 VISIÓN  
 
 
Al igual que para la propuesta de la misión, la visión que se propone para la empresa 
surge a partir de los resultados obtenidos de la aplicación de la herramienta de 
preguntas claves, desarrollada en el apartado de diagnóstico estratégico; en 
consecuencia se plantea la siguiente visión para la empresa Esmeraldas Santa 
Rosa S.A. 
 
 
“Ser reconocida en el año 2020 como una empresa líder en la exploración y 
explotación material y comercial minera con los mejores procesos que garantizan la 
calidad del producto, reconocida por su competitividad a nivel local y global y por su 
contribución al desarrollo socio ambiental del entorno y por su aporte al desarrollo 
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de las comunidades que tienen influencia directa en la compañía y capaz de 
enfrentar los desafíos presentados en el sector.” 
 
 
14.5 VALORES CORPORATIVOS 
 
 
Como se planteó en el análisis de brechas de la planeación estratégica, para la 
determinación de los valores corporativos y de los principios organizacionales, se 
hizo uso de la técnica de visualización, a partir de la cual se establecen los 
siguientes valores corporativos: 
 
 

 Respeto y Tolerancia: Trato digno, sin discriminaciones de jerarquía, género, 
raza, condición sexual, social o religión. Respeto como base de la convivencia 
empresarial.  
 
 

 Lealtad: Sentido de pertenencia con la organización y sus integrantes 
reflejado en el cumplimiento de sus obligaciones y evitando cualquier posibilidad de 
traición o engaño.  
 
 

 Honestidad: Seremos pulcros en las actuaciones, sinceros en las relaciones, 
claros en las decisiones y cuidadosos con las labores, materiales y herramientas 
que nos confían. 
 
 

 Responsabilidad: Cumplimiento de las obligaciones determinadas con 
disposición y en el tiempo esperado, formando un equipo de trabajo armonioso y 
confiable.  
 
 

 Oportunidad: Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, accionistas, 
colaboradores, proveedores y demás allegados a la empresa en el menor tiempo 
posible, de acuerdo a los compromisos adquiridos. 
 
 
14.6 PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES 
 
 

 Productividad: Contribuir con el buen desempeño laboral al aumento 
progresivo de la rentabilidad de la empresa con el propósito de ser sostenibles y 
competitivos. 
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 Diálogo: Solución de diferencias y conflictos de forma pacífica mediante el 
dialogo, basado en la verdad y en argumentos precisos y concretos.  
 
 

 Calidad: Cumplir los objetivos trazados mediante el desarrollo de los 
procesos y procedimientos planteados por la Empresa. 
 
 

 Trabajo en Equipo: Desarrollar acciones conjuntas generando ambientes que 
propicien el desarrollo de los talentos de cada uno de los integrantes de la Empresa, 
independiente de su cargo o de su carácter contractual.  
 
 

 Sostenibilidad Ambiental: Basar los procesos productivos en una política de 
respeto y preservación del medio ambiente, contribuyendo así con el cuidado del 
ecosistema para las generaciones presentes y futuras.  
 
 

 Sentido de Pertenencia: Generar arraigo e identidad por parte de los 
integrantes y colaboradores hacia la empresa, así como fidelidad de los clientes y 
allegados a la organización. 
 
 

 Responsabilidad Social: Desarrollar acciones conjuntas y planificadas para 
lograr un apoyo integral a las comunidades ubicadas en área de influencia de la 
empresa. 
 
 
14.7 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
 
Para el desarrollo de la política de calidad de la empresa se hace uso de la 
herramienta de cuestionario de las ocho preguntas donde se elabora y diseña el 
marco de funcionamiento y acción de la política que debe tener la empresa para 
cumplir con el propósito y el contexto de la organización. 
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Tabla 45. Planteamiento de la Política de Calidad 
 

DIRECTRICES SITUACIÓN ACTUAL POLÍTICA DE CALIDAD 

¿A qué se dedica la Empresa? Exploración y Explotación de 
Esmeraldas 

Adecuada al propósito de la 
organización  ¿Qué productos y servicios ofrece? 

¿Quién es el cliente ideal? 
Empresarios del sector que buscan la 
mejor calidad de la piedra 

Implica compromiso para cumplir con 
las expectativas del cliente e 
implementar la mejora continua del 
SGC 

¿Qué mercados y áreas geográficas 
cubre? 

Cubre el mercado de compra de 
esmeralda en la región del occidente de 
Boyacá, municipio de Maripi 

¿Qué necesidades de los clientes se 
pueden cumplir? 

Producción de Esmeraldas en los 
mejores tiempos y con la mejor calidad 

¿Qué es la mejora continua para la 
empresa? 

La mejora continua para la empresa 
significa la revisión constante de los 
aspectos positivos y negativos que 
pueden afectar el alcance de los 
objetivos propuestos.  

¿Qué expectativas tiene la empresa a 
futuro? 

Ser la empresa líder del mercado que 
ofrece mayor volumen de esmeraldas 
de la mejor calidad y que contribuye al 
desarrollo de la región.  

Proporciona marco de referencia 
para futuras revisiones de los 
propósitos planteados 

¿Cómo se comunicará a los 
empleados? 

Los empleados la conocerán mediante 
planes de sensibilización aplicados en 
las sedes de la compañía.  

Es divulgada dentro de la compañía  

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
En Esmeraldas Santa Rosa S.A. nos dedicamos a la exploración y explotación de 
material Esmeraldero, estamos comprometidos con nuestros clientes para 
brindarles servicio con la calidad esperada en los tiempos estimados para lo cual 
nos esmeramos en tener procesos más rápidos que nos permitan suplir sus 
expectativas, conservando la comunicación directa con los clientes y 
responsabilidad social y ambiental con un enfoque de mejora e innovación que nos 
permita estar a la vanguardia del mercado nacional e internacional.  
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14.8 OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
 
A partir de la determinación de la misión, la visión, los valores y principios organizacionales y la política de calidad 
se establecen los objetivos de calidad dentro del marco gerencial de calidad de la empresa. 
 
 
Tabla 46. Establecimiento Objetivos de Calidad. 
 

 
 

OBJETIVOS DE CALIDAD 
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

CÓDIGO: 

  

VERSIÓN:   

Directriz 
Objetivo de 

Calidad 
Indicador 

Fórmula de cálculo 
Meta 

Unidad de 
medida 

Frecuencia Responsable 
Fuente de 

información 

Esmeraldas 
Santa Rosa 
S.A. se 
compromete a 
establecer un 
modelo de 
negocio 
basado en la 
planeación 
estratégica de 
todos sus 
procesos; con 
el fin de 
satisfacer las 
necesidades 
de sus 
clientes y 
manteniéndos
e vigente 
dentro del 
mercado.  

Cumplir en un 
80% con las 
estrategias y 
actividades 
establecidas en 
la planeación de 
la empresa. 

Cumplimiento 
de las 
acciones 
planteadas en 
la planeación 
estratégica 
del SGC. 

APE =( # Estrategias 
realzadas / # Total de 

estrategias planteadas ) * 
100% 

Cumplir con la 
ejecución y 
puesta en 
marcha del 80% 
de las 
estrategias 
planteadas para 
el periodo 

Porcentaje Anual 

Líder de 
proceso de 
Gestión 
Estratégica. 

*Planeación 
estratégica. 
*Informe de 
ejecución de 
ejecución de 
estrategias. 
*Informe de 
cumplimiento de 
objetivos. 

Gestionar los 
procesos de la 
empresa de 
manera eficiente 
para que 
cumplan con el 
90% de las metas 
propuestas para 
cada uno. 

Índice de 
eficacia de los 
procesos 

EP = Procesos que cumplen 
con el 90% de la meta / Total 

de procesos 

Mínimo el 90% 
de los procesos 
alcanzan el 90% 
de las metas de 
los indicadores 
de gestión. 

Numérica Anual 
Líderes de 
proceso 

*Informe de 
gestión. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 46. (Continuación)  
 

 
 

OBJETIVOS DE CALIDAD 
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

CÓDIGO: 

  

VERSIÓN:   

Directriz 
Objetivo de 

Calidad 
Indicador 

Fórmula de 
cálculo 

Meta 
Unidad de 

medida 
Frecuencia Responsable 

Fuente de 
información 

La alta 
dirección se 
compromete 
a promover y 
proveer todos 
los recursos 
económicos, 
físicos, 
tecnológicos, 
humanos y 
los demás 
necesarios 
para la 
implantación, 
mantenimient
o y mejora 
continua del 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad de la 
empresa 
Esmeraldas 
Santa Rosa 
S.A. 

Mantener el 
grado de 
satisfacción del 
cliente con 
respecto a los 
servicios 
ofrecidos. 

Satisfacción del 
cliente 

APE = 
(#Estrategias 

realizadas / # total 
de estrategias 

)*100% 

Grado de 
satisfacción de 
mínimo el 90% 
entre Excelente y 
Bueno con 
respecto al servicio 
ofrecido. 

Porcentaje Semestral 
Coordinador 
de SGC 

Encuestas de 
satisfacción de 
clientes. 

Mejorar los 
recursos 
tecnológicos y de 
infraestructura de 
la empresa. 

 
Mejoramiento 
tecnológico y de 
infraestructura 

EP= (Procesos 
cumplen 90%meta 
/ Total procesos) 

Mejorar en un 80% 
los recursos 
tecnológicos y de 
infraestructura. 

Porcentaje Anual 

Líder del 
proceso de 
gestión 
financiera. 

*Presupuesto de la 
empresa. 
*Propuestas de 
inversión. 
*Cotizaciones. 

Reducir las 
pérdidas de 
materia prima en 
los procesos de 
exploración y 
explotación de la 
mina. 

Desperdicios 
SC=(# Encuestas 
E y B)/# Encuetas 

totales)*100% 

Reducir en un 60% 
los desperdicios de 
materiales e 
insumos utilizados 
en exploración y 
explotación. 

Porcentaje Trimestral 

Comité 
técnico 
Jefe de 
explosivos 

*Registro de compra 
de explosivos 
*Registro de material 
rocoso removido 
*Registro de cantidad 
de explosivo utilizado 
por turno 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 46. (Continuación)  
 

 
 

OBJETIVOS DE CALIDAD 
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

CÓDIGO: 

  

VERSIÓN:   

Directriz 
Objetivo de 

Calidad 
Indicador 

Fórmula de cálculo 
Meta 

Unidad de 
medida 

Frecuencia 
Responsabl

e 
Fuente de 

información 

 

Aumentar la 
eficacia de las 
acciones 
correctivas 
ejecutadas. 

Eficacia de 
acciones 
correctivas. 
 

 EAC=(#Acciones correctivas 
eficaces / #Acciones 
correctivas ejecutadas)*100% 

Mínimo del 
90% de 
acciones 
correctivas 
eficaces. 

Porcentaje Trimestral 
Coordinador 
de SGC 

*Registro de 
acciones correctivas 
ejecutadas. 
*Resultado de 
indicadores. 

La empresa se 
compromete con 
el cumplimiento 
de los requisitos 
legales y 
reglamentarios 
que aplican para 
el sistema de 
gestión de 
calidad de la 
organización. 

Cumplir con los 
requisitos 
legales y 
reglamentarios 

 
Cumplimient
o de 
requisitos 
legales 

CRLR=(Total requisitos 
legales cumplidos / Total 
requisitos legales 
aplicables)*100% 

Mínimo el 
95% de 
cumplimien
to. 

Porcentaje Semestral 
Líderes de 
proceso 

*Documento de 
requisitos legales y 
reglamentarios. 
*Actas de visita de 
entidades 
gubernamentales. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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14.9 OBJETIVOS DE PROCESO 
 
 
Teniendo en cuenta que la propuesta del diseño del sistema de gestión está enfocada en los procesos misionales 
de la empresa, en la siguiente tabla se establecen los objetivos de exploración y explotación de material 
esmeraldero. 
 
 
Tabla 47. Objetivos de Procesos misionales 
 

 
 

OBJETIVOS DE PROCESOS MISIONALES 
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

CÓDIGO: 

  

VERSIÓN:   

 

Objetivo de 
Proceso 

Indicador 
Fórmula de cálculo 

Meta Responsable 
Fuente de 

información 

E
x
p
lo

ra
c
ió

n
 

Dimensionar el 
depósito de 
esmeraldas 
definiendo el tipo 
y la cantidad de 
material del 
depósito a partir 
de las zonas 
geológicas de la 
mina 

Reservas del 
yacimiento 

 

Alcanzar un 
mínimo de 
10.000 
Toneladas de 
material 
esmeraldero en 
reserva 

Jefe de 
Operaciones 
Mineras 

*Planeación 
estratégica. 
*Informe de gestión de 
exploración. 
*Informe de 
cumplimiento de 
objetivos. 

E
x
p
lo

ta
c
ió

n
. 

Extraer material 
esmeraldero de 
acuerdo a las 
estimaciones de 
las reservas en 
los tiempos 
establecidos por 
el cronograma. 

Rendimiento de 
la mina Las 
Cunas  

 

Extracción de 
mínimo el 70% 
del material 
esmeraldero 
estimado.  

Líder de 
Extracción. 
Administració
n de la mina. 

*Informe de gestión. 
*Informe de gestión de 
explotación. 
*Cronograma de 
exploración y 
explotación. 

Cumplimiento 
de tiempos de 
entrega 

 

Cumplir con el 
95% de los 
acuerdos de 
entrega 
establecidos con 
el cliente. 

Administrador 
de la mina 

*Cronograma de 
explotación. 
*Informe de gestión.  

𝑄 =  𝑇 ∗ 𝑋 
Q = Toneladas de esmeraldas 
T = Toneladas de material contenidas en el 
yacimiento 
X = tenor de yacimiento 

𝑅 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑥𝑡𝑟𝑎𝑖𝑑𝑜

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑜𝑠
∗ 100% 

𝐶𝐹𝐸 =  
𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 ∗ 100 
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Fuente: Elaboración de los proyectantes 
14.10 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
 
 
A partir del diagnóstico estratégico de la organización, donde se analizaron las matrices DOFA, MEFE, MIFE, La 
matriz Interna – Externa; del análisis de brechas de la planeación estratégica y de la necesitad de cimentar la 
estrategia general macro, con las estrategias puntuales de cierre de dichas brechas, de las perspectivas del 
balance score card establecidas para un modelo de negocio adecuado, se establecen los objetivos estratégicos 
que aplican para la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. Para un análisis más profundo se debe dirigir al anexo 
5: Objetivos Estratégicos y BSC Semaforizado. 
 
 
Tabla 48. Objetivos Estratégicos 
 

 
 

CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

Perspectiva del 
mapa 

estratégico 

Objetivo 
Estratégico 

Meta Indicador 
Frecuencia 
de Análisis 

Iniciativas Responsable Recursos Fuente de Información 

CLIENTES 

Aumentar 
anualmente la 
satisfacción 
de los 
clientes. 

20% 
Eficacia 
del 
Servicio 

Anualmente 

Acordar tiempos de entrega 
con el cliente a partir de sus 
necesidades. 

*Coordinador del 
sistema de 
gestión de 
calidad 
*Jefe de 
operaciones. 

*Económicos 
*Tecnológicos 
*Humanos 
*Documentales. 

*Contexto de la 
organización. 
*Requerimientos del 
cliente. 
*Formato de control de 
proveedores. 

Realizar cronograma de 
entrega de material 
esmeraldero. 

Desarrollar procedimiento 
de caracterización de 
material esmeraldero. 

Implementar métodos que 
permitan medir y evaluar la 
satisfacción del cliente. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 48. (Continuación)  
 

 
 

CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

Perspectiva del 
mapa estratégico 

Objetivo 
Estratégico 

Meta Indicador 
Frecuencia 
de Análisis 

Iniciativas Responsable Recursos 
Fuente de 

Información 

FINANCIERA 

Incrementar 
la utilidad 
neta en un 
30% anual. 

30% 
Margen 
de utilidad 
neta 

Anualmente 

Realizar la 
planeación 
estratégica de la 
empresa. 

Líder del 
proceso de 
gestión 
financiera. 

*Económicos. 
*Humanos 
*Software 
*Papelería 

*Reportes de 
ejecución 
presupuestal. 
*Reportes de 
compras 
*Ventas de cada 
piedra durante el 
remate 
*Registro de 
esmeraldas 
llevadas a remate. 

Elaborar el 
presupuesto 
anual de la 
empresa 

Establecer el 
aprovisionamiento 
de recursos y la 
gestión de los 
mismos. 

Análisis de 
informes de 
estados 
financieros de la 
empresa. 

Análisis del 
comportamiento 
del precio de 
venta de las 
esmeraldas en el 
mercado. 

Implementación 
de estrategias de 
gestión. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 48. (Continuación)  
 

 
 

CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

CÓDIGO: 

 
VERSIÓN:   

Perspectiva del mapa 
estratégico 

Objetivo 
Estratégico 

Meta Indicador 
Frecuencia 
de Análisis 

Iniciativas Responsable Recursos Fuente de Información 

PROCESOS 
INTERNOS 

Aumentar 
anualmente la 
productividad 
de la empresa 
mínimo en 20%. 
 
 
 
 
 
 
 
Aumentar 
anualmente la 
competitividad 
de la empresa 
en un 10%. 

20% 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

10% 

Productividad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Competitividad 

Anualmente 

Diseño y ejecución de 
programas de exploración. 

Comité de 
geología y 
topografía 

*Humanos 
*Documentales 
*Económicos 
*Equipos de 
exploración. 

*Estudios de exploración 
*Registros de producción 
*Estimativos del 
yacimiento*Informe de 
seguimiento del plan de 
mantenimiento. 
*Formato de realización de 
mantenimiento. 

Diseño y ejecución de 
programas de explotación. 

Jefe de 
explotación. 
Administrador 
de la mina. 

*Humanos 
*Documentales 
*Económicos 
*Equipos de 
explotación. 
*EPP 

Diseño y mejora del plan 
de mantenimiento de la 
empresa. 

Jefe de taller 

Adquisición de nuevas 
tecnologías. 

Alta dirección 

*Económicos 
*Tecnológicos 
*Humanos 
*Documentales. 

APRENDIZAJE, 
INNOVACIÓN Y 

CULTURA 

Mejorar 
anualmente el 
uso de recursos 
en un 15%.  

15% 

Ejecución 
presupuestal 
del plan 
estratégico de 
tecnología para 
la empresa. 

Anualmente 

Realizar la planeación 
estratégica de la empresa. *Líder del 

proceso de 
gestión 
financiera. 
*Comité 
Técnico *Económicos. 

*Humanos 
*Sofware 
*Papelería 
*Tecnológicos 
*Torre de 
salvamento 
minero 

*Registro de compras. 
*Presupuesto para 

proyectos tecnológicos 
*Documento de Perfiles y 

Roles. 
*Registro de asistencia a 

capacitaciones 
*Hojas de vida de cada 

empleado. 
*Caracterización de 

procesos 
*Contratos de trabajo. 

Análisis de propuestas de 
mejora tecnológica. 

Identificación de perfiles, 
roles y responsabilidades. 

Incrementar en 
un 20% los 
niveles de 
competencia de 
los empleados . 

20% 

Medición de 
eficacia de los 
planes de 
capacitación. 

Semestral 

Diseño del programa de 
capacitaciones 

*Líder de 
gestión de 
talento 
humano. 
*Auxiliar de 
recursos 
humanos. 

Aprovechamiento de la 
capacidad instalada de la 
empresa para simulacros 
de actividades de la 
empresa. 

Diseño de métodos de 
evaluación de 
competencias. 

Fuente: Elaboración de los proyectantes.   
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15 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS 
 
 
A partir de la información recopilada en la empresa se procede a realizar la 
caracterización de los procesos que componen la actividad de la empresa, teniendo 
en cuenta las entradas y salidas de cada uno de los procesos de tal manera que se 
establece la interacción entre cada uno de ellos. Para organizar los procesos de la 
empresa se establece e identifica la cadena de valor. 
 
 
15.1 CADENA DE VALOR 
 
 
La propuesta de valor de la empresa no se encuentra diseñada específicamente, ya 
que el modelo de negocio que se describió en apartados anteriores no está 
enfocado a competir por la consecución de más clientes, sino por desarrollar una 
actividad minera productiva que posicione la empresa dentro de las de mayor 
renombre en el país, por tanto la propuesta que se presenta a continuación es 
diseñada a partir de la misión y la visión presentada por la compañía y por la 
identificación de ciertas necesidades que surgen de los socios – clientes a la hora 
de recibir las esmeraldas, producto de los servicios de exploración y explotación 
que desarrolla la empresa. 
 
 
Las necesidades del cliente que se tienen en cuenta son:  

 Alta producción de quilates de esmeraldas. 

 Hallazgo de vetas productivas y de posible explotación esmeraldera. 

 Esmeraldas de calidad, con características de clasificación A, AA, AAA. 

 Participación en eventos nacionales e internacionales. 

 Reconocimiento en el mercado por la calidad de las esmeraldas. 
 
 
Imagen 9. Propuesta de Valor 
 

 

Tan brillantes como nuestra gente, 
Tan verdes como nuestro ambiente 

 
Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 49. Cadena de valor 
 

 
Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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15.1.1 Estrategias Asociadas a la Cadena de Valor 
 
 

 Diseñar la planeación estratégica de la empresa con componentes de misión, 
visión, valores corporativos y principios organizacionales. La planeación estratégica 
debe ser comunicada y entendida por todo el personal vinculado a la empresa. 

 
 

 Establecer controles efectivos y periódicos para los riesgos inherentes, 
partiendo del análisis y evaluación de los mismos; teniendo en cuenta a su vez el 
historial de materialización de los riesgos, y el nivel de los mismos. 

 
 

 Diseñar programa de identificación y evaluación de aspectos legales y 
normativos vigentes mediante un ciclo PHVA que permita mantener actualizadas 
las necesidades de cumplimiento de la empresa. 

 
 

 Establecer el enfoque al cliente como principio de gestión, a partir de técnicas 
agresivas de penetración en el mercado que contribuyan al mejoramiento del 
servicio de exploración y explotación de material esmeraldero, aprovechando las 
características de calidad propias de la gema obtenida en la mina explotada por la 
empresa. 

 
 

 Asignar presupuestos para inversión en tecnología que le permitan a la 
empresa mejorar la maquinaria tecnológica para estar a la vanguardia en cuanto a 
minería. 
 
 
15.2 DIAGRAMA DE ÁRBOL 
 
 
A partir del diagnóstico estratégico, de la cadena de valor y de la información 
relacionada con la empresa, se establece la representación gráfica de los procesos 
misionales de la empresa como se muestra en la siguiente imagen. 
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Imagen 10. Diagrama de Árbol 

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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15.3 INTERACCIÓN DE LOS PROCESOS  
 
 
Con base en el diagrama de árbol y el SIPOC de los procesos se establece el flujo de actividades que componen los 
procesos misionales, estableciendo la interrelación de dichos procesos, como se muestra en la siguiente imagen; para 
mayor ampliar la información referente a la interacción de los procesos estratégicos, de apoyo y misionales consultar 
el anexo 6, Diagramas de flujo; de igual forma, para observar el levantamiento de procesos y la caracterización de los 
mismos consultar los anexos 7,8 y 9. 
 
 
Imagen 11. Diagrama de flujo de los procesos misionales.  
 

Proveedores de 
Insumos, Servicios y 

Logistica

EXPLORACIÓN 
DE TERRENO

EXPLOTACIÓN DE 
MATERIAL 

ESMERALDERO
JUNTA DE SOCIOS

GESTIÓN 
FINANCIERA

GESTIÓN ESTRÁTEGICA

Requerimiento 
de insumos

Materia 
prima

Decisión de explotar el 
terreno

Esmeraldas

Requerimientos 
de producto

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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15.4 MAPA DE PROCESOS 
 
 
Para el diseño del mapa de procesos de Esmeraldas Santa Rosa S.A. se contempló 
el mapa estratégico y la caracterización de procesos con el objetivo de plasmar el 
funcionamiento y el desempeño de los procesos y las actividades que desarrolla la 
empresa.  
 
 
En él se define gráficamente el desempeño concreto de dichos procesos alineados 
con los propósitos estratégicos corporativos, por lo que resulta imprescindible 
identificarlos y jerarquizarlos en función de su definición específica. Por lo anterior 
se definen cuales procesos de la empresa son Estratégicos correspondiendo a los 
cargos de dirección y/o gerencia, Misionales siendo los procesos claves para el 
desarrollo de la prestación del servicio y los de apoyo que pese a ser procesos 
menores desde el punto de vista estratégico y corporativo, condicionan 
enormemente el desempeño de procesos superiores y determinan en muchos 
casos el éxito o el fracaso de los mismos; como se muestra a continuación: 
 
 
Imagen 12. Mapa de Procesos 

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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15.5 DETERMINACIÓN DE MÉTODOS Y CRITERIOS 
 
 
Teniendo en cuenta la determinación de cumplimiento de la empresa con respecto 
a los requisitos exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2015 para el sistema de 
gestión de calidad y a partir del análisis de brechas realizado de dicha evaluación; 
se establece que para el cumplimiento total del requisito 4.4.1 en su ítem c), se 
requiere establecer los criterios y métodos que debe emplear la empresa para 
asegurar la operación de sus procesos de manera eficaz, que a su vez permita 
controlar dichos procesos. Con base en lo anterior, en la siguiente tabla, se 
relacionan los procedimientos, para los procesos estratégicos, misionales y de 
apoyo de Esmeraldas Santa Rosa S.A., de tal manera que se evidencie la 
interrelación de los procesos de la organización a la luz de la norma, a partir del 
mapa de procesos. 
 
 
Tabla 50. Criterios y métodos de operación por procesos 
 

PROCESOS ESTRATÉGICOS 

 Criterio y Método de Operación.  Criterio y Método de Operación. 

G
e

s
ti

ó
n

 

E
s

tr
a
té

g
ic

a
 

Procedimiento para la gestión de 
cambios del sistema. 

G
e

s
ti

ó
n

 

E
s

tr
a
té

g
ic

a
 

Procedimiento de evaluación del 
proceso de gestión estratégica. 

Procedimiento de evaluación de 
cumplimiento de requisitos legales y 
otros requisitos. 

Procedimiento de identificación del 
contexto. 

Procedimiento de evaluación de la 
planeación estratégica. 

Procedimiento de presentación de 
proyectos, programas y planes. 

G
e

s
ti

ó
n

 

d
e

l 

R
ie

s
g

o
. Procedimiento para gestión del 

riesgo 

G
e

s
ti

ó
n

 

d
e

l 

R
ie

s
g

o
. Procedimiento de evaluación de los 

controles del riesgo 

Procedimiento de evaluación del 
proceso de gestión del riesgo 

Procedimiento de evaluación de planes 
de contingencia. 

G
e

s
ti

ó
n

 d
e
 C

a
li

d
a
d

 

Procedimiento para el control del 
sistema 

G
e

s
ti

ó
n

 d
e
 C

a
li

d
a
d

 

Procedimiento de gestión de los equipos 
y maquinaria 

Procedimiento de control de 
información documentada 

Procedimiento de identificación y 
trazabilidad del material esmeraldero 

Procedimiento de satisfacción del 
cliente 

Procedimiento para la revisión del 
sistema por la Dirección 

Procedimiento de gestión de 
certificaciones 

Procedimiento de realización de 
auditorías internas 

Procedimiento de gestión de 
proveedores 

Procedimiento de calificación de los 
auditores 

Procedimiento de gestión de 
compras 

Procedimiento del control del servicio no 
conforme 

Procedimiento de codificación de 
formatos 

Procedimiento de archivo de la 
documentación 

Procedimiento de para el control de 
los servicios de transporte 

 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 50. (Continuación) Criterios y métodos de operación por procesos 
 

PROCESOS MISIONALES 

E
x
p

lo
ra

c
ió

n
 Criterio y Método de Operación. 

E
x
p

lo
ra

c
ió

n
 Criterio y Método de Operación. 

Procedimiento de exploración Procedimiento de mantenimiento de 
maquinaria y equipos 

Procedimiento de estudio del terreno Procedimiento de comprobación de 
estudios 

Procedimiento de elaboración de 
programas de perforación 

 

E
x
p

lo
ta

c
ió

n
 

Procedimiento de explotación 

E
x
p

lo
ta

c
ió

n
 

Procedimiento de obtención de 
material esmeraldero 

Procedimiento de ingreso a la mina Procedimiento de salida del material 
esmeraldero de la mina 

Procedimiento de preparación de 
terreno 

Procedimiento de entrega de 
material esmeraldero al cliente 

Procedimiento de exploración de 
terreno 

Procedimiento de mantenimiento de 
maquinaria y equipos 

PROCESOS DE APOYO 

 Criterio y Método de Operación.  Criterio y Método de Operación. 

G
e
s
ti

ó
n

 

d
e
 R

R
H

H
 Procedimiento de contratación 

G
e
s
ti

ó
n

 

d
e
 R

R
H

H
 Procedimiento de inducción y re 

inducción 

Procedimiento de solicitud de permisos Procedimiento de capacitaciones 

Procedimiento de entrega de EPP Procedimiento de despido y 
liquidación 

G
e
s
ti

ó
n

 

F
in

a
n

c
ie

ra
 Procedimiento de presentación y 

aprobación de presupuesto 

G
e
s
ti

ó
n

 d
e
 S

e
g

u
ri

d
a
d

 Procedimiento de ingreso y salida de 
sede operativa 

Procedimiento de presentación de 
informes 

Procedimiento de ingreso y salida de 
sede administrativa 

G
e
s
ti

ó
n

 

A
m

b
ie

n
ta

l 

Procedimiento de evaluación ambiental Procedimiento de inspección de 
salida de sede operativa de material 
esmeraldero 

Procedimiento de elaboración de plan 
ambiental 

Protocolos de seguridad de la alta 
dirección 

Procedimiento de manejo y disposición 
de residuos 

  

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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16 CIERRE DE BRECHAS PARA CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE 
NORMA NTC – ISO 9001:2015 

 
 
A partir del diagnóstico de cumplimiento de requisitos de la norma NTC-ISO 
9001:2015 desarrollada e apartados anteriores, se procede a establecer estrategias 
y herramientas que se requieren para dar cumplimiento a los numerales de la norma 
en mención; de igual forma, para visualizar el consolidado de toda la información 
concerniente al cumplimiento actual de la empresa de los requisitos de norma, 
consultar el anexo 1: Diagnóstico de cumplimiento de la norma NTC-ISO 9001:2015. 
  
 
16.1 CAPÍTULO 6: PLANIFICACIÓN 
 
 
Como se estableció en el análisis de cumplimiento actual de la empresa Esmeraldas 
Santa Rosa S.A. de la norma NTC-ISO 9001:2015, el puntaje de cumplimiento para 
el capítulo de planificación equivale a 38.92 puntos sobre 100 puntos, que 
corresponden al 5.56 % de cumplimiento con respecto a todos los requisitos de la 
norma, por tanto a continuación se explican las herramientas a utilizar para llevar a 
cabo el cierre de las brechas observadas. 
 
 
16.1.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. La empresa cuenta con 
la identificación de todos los riesgos relacionados con la parte de seguridad y salud 
en el trabajo, debido a que actualmente posee dicho sistema de gestión, sin 
embargo, no cuenta con la identificación de todos los riesgos inherentes a los 
procesos que desarrolla. Por tanto, se propone desarrollar, implementar y mejorar 
el marco de trabajo y estructura de soporte que integre el proceso de gestión de 
riesgos en el direccionamiento de la organización, la planeación estratégica, el 
enfoque de procesos, las políticas, los valores y la cultura organizacional, 
determinando el contexto de ocurrencia de los riesgos mediante la metodología de 
ciclo PHVA; que contempla el diseño del marco de referencia para la gestión de 
riesgos, y el diseño de la política, principios y estrategias de gestión del riesgo; de 
igual forma se propone como herramienta la utilización de la matriz de riesgos, 
donde se identifiquen, analicen, evalúen y establezcan controles para los riesgos, 
se establezcan tratamientos para riesgos residuales, y seguimiento de los mismos, 
así como planes de contingencia en caso de materialización del riesgo. A 
continuación se muestra el formato sugerido para la elaboración de dicha matriz de 
riegos.  
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Tabla 51. Formato para la herramienta matriz de riesgos 
 

  

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS 

Código   

Versión   

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO 
ANÁLISIS Y 

EVALUACIÓN DEL 
RIESGO 

CONTROLES 
VALORACIÓN 

DEL RIESGO 
TRATAMIENTO DEL RIESGO 

PLAN DE 

CONTINGENCIA 

A
C

T
IV

ID
A

D
E

S
 O

 
S

IT
U

A
C

IÓ
N

 D
E

 

R
IE

S
G

O
 

R
IE

S
G

O
 

T
IP

O
 D

E
 R

IE
S

G
O

 

F
A

C
T

O
R

 D
E

L
 

R
IE

S
G

O
 

C
A

U
S

A
S

  

C
O

N
S

E
C

U
E

N
C

IA
S

 

P
R

O
B

A
B

IL
ID

A
D

 

IM
P

A
C

T
O

 

R
E

S
U

L
T

A
D

O
  

N
IV

E
L

 D
E

 R
IE

S
G

O
 

IN
H

E
R

E
N

T
E

 

C
o
n
tr

o
le

s
 e

x
is

te
n
te

s
 

T
ip

o
 d

e
 c

o
n
tr

o
l 

P
e
ri
o

d
ic

id
a
d
 d

e
l 

c
o
n
tr

o
l 

P
R

O
D

U
C

T
O

 (
T

ip
o
 d

e
 

c
o
n
tr

o
l 
X

 

P
e
ri
o

d
ic

id
a
d
 d

e
l 

c
o
n
tr

o
l)

 

E
fi
c
a
c
ia

 d
e
l 
c
o

n
tr

o
l 

N
IV

E
L

 D
E

 R
IE

S
G

O
 

R
E

S
ID

U
A

L
 

T
R

A
T

A
M

IE
N

T
O

 D
E

L
 

R
IE

S
G

O
 

A
C

C
IO

N
E

S
 A

 

T
O

M
A

R
 

P
R

E
V

E
N

T
IV

A
S

 /
 

C
O

R
R

E
C

T
IV

A
S

 /
 

D
E

T
E

C
C

IÓ
N

 
R

E
S

P
O

N
S

A
B

L
E

 

F
R

E
C

U
E

N
C

IA
 D

E
L
 

S
E

G
U

IM
IE

N
T

O
 

F
E

C
H

A
 D

E
 I

N
IC

IO
 

F
E

C
H

A
 D

E
 

T
E

R
M

IN
A

C
IÓ

N
 

R
E

G
IS

T
R

O
 /
 

E
V

ID
E

N
C

IA
 

A
C

C
IO

N
E

S
 D

E
 

C
O

N
T

IN
G

E
N

C
IA

 

A
N

T
E

 P
O

S
IB

L
E

 

M
A

T
E

R
IA

L
IZ

A
C

IÓ
N

 

E
V

ID
E

N
C

IA
 /
 

R
E

G
IS

T
R

O
 

                                                  

                                                  

                                                  

 Responsable de elaboración:                       

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
16.1.2 Planificación de los objetivos de calidad. Teniendo en cuenta los objetivos de calidad diseñados para la 
empresa, que se establecieron en el apartado de plataforma estratégica propuesta, se establece que para dar 
cumplimiento al requisito de planeación de los mismos se propone hacer gestión de diachos objetivos mediante el 
ciclo PHVA, donde se desarrollen las etapas de diagnóstico, planeación, ejecución y seguimiento, compuestas por: 
fundamentación, participantes, listado de actividades, responsables, plazos de cumplimiento, presupuesto, 
programación, gestión documental, gestión de riesgos, seguimiento y evaluación. Se sugiere la elaboración de fichas 
de planeación de objetivos, como se muestran a continuación. 
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Tabla 52. Formato ficha planeación de objetivos. 
 
 
 

FICHA DE PLANEACIÓN DE OBJETIVOS 
CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

Objetivo establecido 
 

  
  

Responsable de su 
consecución 

  

Plazo previsto de 
consecución   

PLAN DE ACCIÓN (ACCIONES PARA ALCANZAR EL OBJETIVO) INICIO FIN RECURSOS NECESARIOS 

        

INDICADORES QUE APLICAN AL OBJETIVO 

Indicador Formula Meta Frecuencia Responsable Registro documental 

            

SEGUIMIENTO DE INDICADORES 

Indicador Estado del indicador Fecha de Control 
Responsable del 

seguimiento 
Registro documental 

          

SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCIÓN 

Fecha de Control Estado de avance del plan Causa de retraso en el Plan Acciones de Mejora 

       
Fecha de elaboración   Responsable de elaboración   

*Al momento de plantear acciones de mejora para re direccionar la consecución del objetivo, se deben especificar los nuevos parámetros mediante una nueva ficha de 
planeación del objetivo 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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16.1.3 Planificación de los cambios. Teniendo en cuenta el ciclo PHVA en el que sa basa la propuesta de diseño 
del sistema de gestión de la empresa, se tiene en cuenta la mejora y los cambios en el sistema que puedan surgir a 
medida que se avanza en la implementación del mismo, por tanto en la siguiente tabla se sugiere la planeación de los 
cambios del sistema de gestión de calidad, al momento que este lo requiera. 
 
  
Tabla 53. Formato de planeación de cambios del sistema de gestión de calidad 
 
 
 

PLANEACIÓN DE CAMBIOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

Cambio al SGC.   Responsable   

MOTIVACIÓN PARA EL CAMBIO 

Propósito del cambio Justificación del cambio Impacto  

  
  

  
  

  

Riesgos   Oportunidades   

Procesos impactados Partes interesadas impactadas Registro Documental 

      

PLAN DE ACCIÓN (ACCIONES PARA EJECUTAR EL CAMBIO) INICIO FIN RECURSOS NECESARIOS 

        

SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCIÓN 

Fecha de Control Estado de avance del plan Comunicación del cambio Responsable de la comunicación 

       
Fecha de elaboración   Responsable de elaboración   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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16.2 CAPÍTULO 7: APOYO 
 
 
Con base en los resultados del análisis de cumplimiento de requisitos de la norma 
NTC-ISO 9001:2015, se obtiene que la empresa cumple en un 10.12% con respecto 
a toda la norma para una puntuación de 70.84% sobre 100 puntos; por tanto a 
continuación se especifican los cierres de brechas para dar cumplimiento total a los 
requisitos del capítulo de apoyo. 
 
 
16.2.1 Recursos. La empresa actualmente cumple con la infraestructura necesaria 
para desarrollar las actividades planeadas. Los servicios de apoyo y ambiente de 
trabajo son previstos conforme sean requeridos a fin de lograr la conformidad del 
servicio y la satisfacción de las partes interesadas. Esto incluye planificación, 
provisión, apoyo, mantenimiento, espacios de trabajo, equipo, software y servicios 
asociados; también se encuentra codificado y relacionado en el listado maestro de 
documentos. 
 
 
Los responsables de cada área, están obligados a establecer un ambiente de 
trabajo apropiado para el personal. Esto incluye tanto factores físicos como 
humanos. La Empresa trabaja para que la operación sea estable, ofreciendo unas 
condiciones que faciliten a los trabajadores el desarrollo de sus funciones. La 
empresa utilizara las herramientas necesarias para conocer el nivel de satisfacción 
de los trabajadores en los diferentes aspectos que conforman su trabajo. 
 
 
Tabla 54. Registro de mantenimiento de equipos e instalaciones 

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
La organización cuenta con las actividades de validación, medición, verificación y 
seguimiento de las mediciones requeridas para asegurar la conformidad de los 
servicios, demostrar que el sistema es confiable y lograr la mejora, son planificadas 

 HOJA DE VIDA Y REGISTRO DE 
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS E 

INSTALACIONES 

CÓDIGO : FR-OPE-002 
REVISIÓN: 1 

FECHA : 15-06-2017 
PAGINA: 180 de 1 

NOMBRE DEL EQUIPO:    MODELO:    

FRECUENCIA DE 
OPERACIÓN/TIEMPO:  

  
SERIAL:  

  

MARCA:    MODELO:    

CÓDIGO DE 
IDENTIFICACIÓN:  

  
CALIBRACIÓN TIPO Y 

PERIOCIDAD 
  

FECHA DE MANTENIMIENTO 

DESCRIPCIÓN 

REALIZO 
(NOMBRE 
Y LUGAR 

O 
EMPRESA

) 

REVISO 
(NOMBRE

) 

UBICACIÓ
N 

FECHA PRÓXIMO 
MANTENIMIENTO OBSERVACIONE

S 
ENTRADA SALIDA 

D
D 

M
M 

A
A 

D
D 

M
M 

A
A 

DD MM AA 
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y definidas mediante el uso del programa PG-CAL-002 y para su control FR-CAL-
005.  
 
 
Tabla 55. Calibración de equipos 
 

 
 

FORMATO CALIBRACIÓN DE EQUIPOS 

CÓDIGO: FR-CAL-
005 

REVISIÓN: 1 

FECHA: 26-06-
2017 

PAGINA: 1 DE 1 

EQUIPO     MARCA   
  

           

MODELO               SERIE                 

FABRICANTE           REPRESENTANTE           

                                    

FECHA DE 
MANTENIMIENTO 
O CALIBRACIÓN 

DEL EQUIPO 

TIPO DE 
MANTENIMIENTO 

TRABAJO 
REALIZADO 

REALIZÓ RECIBIÓ 

FECHA DE 
PRÓXIMO 

MANTENIMIENTO 
O CALIBRACIÓN 

OBSERVACIONES 

PREVEN. CORREC. 

                      

                                    

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
16.2.2 Competencia. La organización ha establecido una evaluación de 
desempeño en donde se establecen todos los controles y actividades de 
capacitaciones y formación del personal para asegurar que el personal tenga las 
competencias necesarias de acuerdo al cargo a desempeñar. El personal es 
competente con base en la educación, formación y experiencia, para el 
cumplimiento de sus funciones. La alta dirección debe garantizar a todos los 
trabajadores los medios y el acceso a los diferentes procedimientos, instrucciones 
de trabajo y registros.  
 
 
Los procedimientos relacionados con gestión de talento humano determinan como se 
realizan el reclutamiento, selección y contratación del personal; de igual forma, a través 
de las inspecciones y/o auditorias se evidencia la pertinencia e importancia de las 
actividades con el logro de los objetivos integrales. A continuación se muestra un 
ejemplo de aplicación de una evaluación de desempeño. 
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Fuente: Archivos de la empresa Esmeraldas Santa Rosa. S.A. (Rosa) 
 
 
16.2.3 Evidencia de los conocimientos de la Organización. Teniendo en cuenta 
que el desarrollo de la actividad minera implica conocimiento específico, que si bien 
como se ha detallado anteriormente la mayoría del personal tiene conocimientos 
empíricos, la compañía se ha preocupado por certificar las competencias del 
personal actual y de las nuevas contrataciones y a medida que se evidencia el 
crecimiento de la empresa, se ha tenido en cuenta para cada cargo unos perfiles 
específicos. 
 
 
A continuación se ejemplifica uno de los cargos operativos más importantes, el 
Administrador de la mina. 
 
  

Imagen 13. Evaluación de desempeño 
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Imagen 14 Manual de Funciones Administrador 
 

 
Fuente: Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
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Imagen 14 (Continuación)  
 

 
Fuente: Elaboración de las proyectantes 
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Imagen 14 (Continuación)  
 

 
Fuente: Elaboración de las proyectantes 
 
 
De acuerdo con las evidencias encontradas dentro del diagnóstico, se determinó 
que en la actualidad la organización tiene 52 cargos debidamente identificados:  
 
 

 Acompañante de Conductor 

 Administrador 

 Aprendiz Sena 

 Asistente Administrativo 

 Asistente de Recursos 
Humanos 

 Auxiliar de Servicios Generales 

 Auxiliar Administrativo 

 Auxiliar de Almacén 

 Auxiliar de Cocina 

 Auxiliar de Enfermería 

 Auxiliar de polvorín 

 Auxiliar de Vivero 

 Brigadista 

 Bombero 

 Campamentero 

 Cocinero  

 Conductor  

 Conductor de Maquinaria 
Pesada 

 Contador 

 Coord de Servi. Ambientales 

 Coordinador de Mantenimiento 

 Coordinador Seguridad 

 Coordinadora Contable 

 Dinamitero 

 Ecónomo 

 Eléctrico 

 Fontanero 

 Gerente General 
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 Jefe de Centro de Monitoreo 

 Jefe de Compras 

 Jefe de Recursos Humanos 

 Jefe de Almacén 

 Jefe de Explosivos 

 Jefe de Explotación 

 Jefe de HSEQ 

 Jefe de Salvamento Minero 

 Jefe de taller 

 Líder de Extracción 

 Maestro de Obra  

 Mecánico 

 Obrero 

 Panadero 

 Puntero 

 Representante 

 Secretaria 

 Servicios Generales 

 Socorredor Minero 

 Soldador  

 Supervisor Ambiental 

 Supervisor Centro de 
Monitoreo 

 Técnico Cámaras  

 Topógrafo 

 
 
Se ha realizado registro en la hoja de vida interna de cada empleado de las 
competencias adquiridas y adicionalmente se realizan evaluaciones de desempeño 
periódicas. 
 
 
16.2.4 Toma de conciencia. La propuesta de socialización del Sistema de Gestión 
de Calidad se incluye en el documento final en el programa de socialización y 
sensibilización, adicionalmente se plantea un plan de evaluación para validar la 
efectividad de las actividades realizadas para la comunicación del SGC. Es 
importante mencionar que se encuentra este documento codificado y se anexa al 
listado maestro de documentos propuesto, de igual forma se puede visualizar en la 
imagen 15. 
 
 
16.2.5 Comunicación. Para la organización se propuso el programa PG-CAL-003 
(programa de comunicación interna y externa) donde se establecen los lineamientos 
de recepción, documentación y respuesta a los comunicados de las partes 
interesadas. Adicionalmente cuenta con un registro para el control de las 
comunicaciones internas en donde, tabla 56, que incluye: quien, como y cuando 
comunicar y si es de origen interno o externo. Incluido en listado de maestro de 
documentos. 
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Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Tabla 56. Comunicaciones internas y externas 
 
 
   

COMUNICACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 

CÓDIGO: FR-CAL-006 

    REVISIÓN: 1 

    FECHA: 26-06-2017 

    PAGINA: 1 DE 1 

N° DE 
RADICACIÓ

N 

PROCES
O 

RESPONSABLE 
DE LA 

COMUNICACIÓ
N  

ASPECTO A 
COMUNICA

R 

ANEXO
S 

A QUIEN 
COMUNIC

A 

CUANDO 
COMUNIC

A 

COMUNICACIÓ
N (EXTERNA 

Y/O INTERNA) 

                  

                  

Fecha: 

Nombres y Apellidos: Cargo:

Persona (s) responsable (s) de la inducción o reinducción:

Reinducción:

NO

FIRMA DE RESPONSABLE (S) 

c.c. c.c.

c.c.

c.c.

Yo ____________________________________________ identificado con número de C.C. 

_________________________ declaro y doy testimonio de que conozco y me fue notificada toda la 

información consignada en el presente documento, para constancia y prueba firmó en la ciudad de 

_____________________ cuya fecha es __________________________.

FIRMA DEL TRABAJADOR

Reporte e investigación de accidentes e incidentes

   Mecanismos de comunicación _ Plan de Comunicación del SGC

N.A. SI

Generalidades de la empresa

Peligros y riesgos inherentes al cargo y sus controles

Aspectos e impactos Ambientales 

Plan de emergencias

Elementos de protección personal

Objetivos de Calidad

Política de Calidad de la empresa

Resultados revisión por la dirección

Inducción: 

TEMA
REALIZADO

Área / Proyecto:

Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial

CODIGO: FR-CAL-003

REVISION: 1

FECHA: 26-06-2017

PAGINA: 1 DE 1

FORMATO DE CAPACITACIÓN EN SISTEMAS DE 

GESTIÓN DE CALIDAD

Imagen 15. Capacitación en sistemas de gestión de calidad 
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Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
16.3 CAPÍTULO 8: OPERACIÓN 
 
 
A partir del análisis de cumplimiento actual de los requisitos de la norma NTC-ISO 
9001:2015, con respecto al capítulo de operación donde se obtuvo un porcentaje 
de cumplimiento del 10.88% con respecto a toda la norma, y un puntaje de 76.14 
puntos sobre 100 puntos, se procede a identificar los cierre críticos de las brechas 
para este capítulo y a indicar la validez de la operación actual de la empresa en este 
aspecto. 
 
 
16.3.1 Planificación y control operacional. Dado como se estableció, la empresa 
conoce los requisitos de su servicio, pero no posee un enfoque estructurado de 
procesos, y como tal implementa controles para lo relacionado con el proceso de 
seguridad y salud en el trabajo, se requiere que la organización planifique y controle 
sus procesos misionales, para lo cual se propone el diseño de una planeación 
estratégica de manera tal que se tenga en cuenta el principio de enfoque en 
procesos creando el mapa de procesos y la caracterización de los mismos; 
desarrollando un plan de servicio que contenga: introducción, descripción general 
del servicio, descripción del alcance del servicio, descripción de la capacidad del 
servicio, objetivos del servicio, procedimientos que aplican directamente a la 
prestación del servicio, listado de documentación requerida, cronograma de 
actividades, presupuesto, periodo del servicio, recursos e infraestructura; a su vez 
se sugiere el formato de planificación que a continuación se muestra. 
 
 
Tabla 57. Formato de planificación y control operacional 
 
 
 

PLANIFICACIÓN OPERACIONAL 
CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

PROCESO   Responsable   

Objetivo de proceso   
Vigencia de la 
planificación 

  

Alcance   
Descripción de la 

capacidad del servicio 
  

Procedimientos aplicables   Registro documental   

PLAN DE ACCIÓN (ACCIONES PARA 
EJECUTAR EL SERVICIO) INICIO FIN 

RECURSOS 
NECESARIOS 

INFRAESTRUCTURA 
REQUERIDA 

          

SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCIÓN 

Fecha de Control Estado de avance del plan Acciones de mejora 

     
Fecha de elaboración  Responsable de elaboración   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Las herramientas que se requieren para realizar toda la planificación y control 
operacional son: el lienzo del modelo de negocio, la cadena de valor, el Hoshin 
kanri, el costo de ciclo de vida, el diagrama morfológico, y la planificación avanzada 
de calidad. 
 
 
16.3.2 Requisitos para los servicios. La determinación de los requisitos del 
servicio se establecen a partir de las reuniones de gerencia donde los socios y 
clientes plantean anualmente sus necesidades y expectativas para el periodo, de 
igual forma dada la identificación previa de los requisitos CLIO de la organización 
se conocen lo que se espera del servicio de exploración y explotación de material 
esmeraldero; de igual forma, aunque no se documenta una revisión de la capacidad 
previo a la prestación del servicio, la empresa diseña programas de exploración y 
explotación que se revisan trimestralmente, donde se valida la planeación para el 
siguiente periodo o se realizan los ajustes correspondientes a partir del 
comportamiento de hallazgos de vetas y de reservas de esmeraldas.  
 
 
Actualmente solo se documentan los programas y cronogramas de exploración y 
explotación, pero de la revisión de requisitos periódica no se documenta, aunque 
en la reunión anual de socios queda consignada la revisión de los requisitos para el 
año siguiente, con base en lo anterior se propone el registro de los resultados de la 
revisión de los requisitos y la implementación de nuevos requisitos, mediante un 
plan de revisión que permite evaluar capacidad del servicio y requisitos de partes 
interesadas, como se muestra a continuación 
 
 
Imagen 16. Planeación de revisión de capacidad de servicio y requisitos de partes 
interesadas. 
 

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 

Planeación de
reunión de revisión

Documentos de
requisitos a revisar

Identificación de
defectos o
actualizaciones de
los requisitos

Relación de las
medidas a tomar
con respecto a los
hallazgos

Información de las
modificaciones a los
interesados

Actualización de
requisitos vigentes
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16.3.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente. Como se estableció con la herramienta de matriz de stakeholders, 
los proveedores de la empresa se encuentran agrupados en: proveedores de 
insumos, materiales, maquinaria y equipos, proveedores de servicios y proveedores 
logísticos; con base en lo anterior, la empresa actualmente realiza control sobre 
dichos proveedores en términos de verificación de legalidad de los mismos, la 
cadena de ciclo de vida del servicio o producto adquirido y la trayectoria en el 
mercado del proveedor; de igual forma, la organización les comunica las 
especificaciones de los productos y servicios, los tiempos y condiciones de entrega, 
sin embargo, no hay evidencia de comunicación de los controles y seguimiento del 
desempeño de proveedores. 
 
 
Para llevar a cabo el control que se requiere sobre los proveedores de la empresa 
se propone el diseño de un programa de control de proveedores que contenga: 
Necesidades de compra o adquisición de servicios, especificaciones de compra, 
cuestionario de proveedores, cumplimiento de requisitos establecidos, selección de 
proveedor, control y registro de productos y/o servicios adquiridos, conformidad de 
producto y/o servicio adquirido, almacenamiento y re-evaluación periódica, junto 
con la hoja de vida de proveedores que se muestra a continuación. 
 
 
Tabla 58. Hoja de vida de proveedores. 
 

 
 HOJA DE VIDA DE PROVEEDORES 

CÓDIGO: FT-COM-001 

REVISIÓN: 1 

FECHA: 09-06-2017 

  

CONCEPTO  DETALLE  

NOMBRE DEL PROVEEDOR   

ACTIVIDAD   

NIT   

PRODUCTOS QUE PROVEE   

DIRECCIÓN Y CIUDAD   

TELÉFONOS DE CONTACTO   

TIPO DE CONTRATO    

RADICADO FACTURAS    

HORARIO RADICACIÓN    

CIERRE RADICACIÓN   

INFORMACIÓN DE PAGOS   

FORMA DE PAGO   

REALIZACIÓN DE PAGOS    

SOPORTES RADICACIÓN FACTURAS CATERING   

SOPORTES RADICACIÓN FACTURAS ALQUILER DE 
MAQUINARIA Y EQUIPOS 

  

SOPORTES RADICACIÓN FACTURAS SUMINISTRO 
DE PERSONAL  

  

CONTACTO CONTABILIDAD    

CONTACTO COMPRAS    

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Tabla 58. (Continuación) 
 

 
HOJA DE VIDA DE PROVEEDORES 

CÓDIGO: FT-COM-001 

REVISIÓN: 1 

FECHA: 09-06-2017 

CONCEPTO  DETALLE  

CONTACTO HSE   

  

FECHA DE EVALUACIÓN  

HALLAZGOS  

ACCIONES TOMADAS  

FECHA DE REEVALUACIÓN  

HALLAZGOS  

ACCIONES TOMADAS  

CONTACTO HSE   

Fecha de elaboración  Responsable  

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Teniendo en cuenta que se requiere realizar la evaluación de proveedores, a partir 
de atributos que la empresa revisa y considera importantes en el momento de 
seleccionar los proveedores, se propone la evaluación de proveedores que se 
muestra a continuación; donde la puntuación se realiza en una escala de 1 a 4, 
siendo 1 el puntaje más inferior para el criterio y 4 el más elevado. 
 
 
Tabla 59. Evaluación de proveedores 
 
 
 

EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

Proveedor   
Responsable de la 

evaluación. 
  

Producto y/o servicio           

Periodo de evaluación        

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

CRITERIO PESO DEL CRITERIO PUNTUACIÓN TOTAL 

Calidad de suministros 50%     

Flexibilidad del plazo de entrega 20%     

Flexibilidad del proveedor 20%     

Fiabilidad de la información 5%     

Competitividad de precios 5%     

Total     

Observaciones 
 
 
 

Fecha de re - evaluación   
 Responsable de elaboración 

  
  Fecha de elaboración   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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16.3.4 Producción y provisión del servicio. La empresa cuanta con cronogramas 
y planes de exploración y explotación para la prestación de su servicio, de igual 
forma, realiza un presupuesto anual y un plan de trabajo de acuerdo a las 
actividades establecidas en los planes de los procesos misionales, además realiza 
controles rigurosos de las condiciones externas de la mina dependiendo de 
variaciones geológica y climáticas de la zona, así como de las condiciones internas 
de la mina, estableciendo tiempos de permanecía en socavón, medición de gases, 
estabilidad del terreno y profundidad de la veta, de igual forma se tiene diseñado 
todo lo concerniente a perfiles y competencias de los cargos del personal vinculado 
a la empresa; todas estas actividades se revisan periódicamente de acuerdo a lo 
establecido en el plan de trabajo anual. 
 
  
En términos de trazabilidad, la empresa realiza una trazabilidad grupal, informal y 
no documentada del material esmeraldero; sin embargo no se realiza para todas y 
cada una de las gemas extraídas. Por otro lado, para la preservación, se cuenta con 
procedimientos y personal autorizado para asegurar que el material esmeraldero 
llegue en buenas condiciones a la caja de seguridad de almacenamiento. Con base 
en lo anterior, y para formalizar la trazabilidad del material esmeraldero extraído, 
que a su vez permite cuidar la propiedad del cliente, se propone diseñar un 
procedimiento de caracterización de las esmeraldas in situ, teniendo en cuenta el 
enfoque al cliente que permita la identificación de las gemas y de la cadena de 
custodia del material esmeraldero; para lo cual se sugiere el siguiente documento. 
 
 
Tabla 60. Control de trazabilidad y liberación de material esmeraldero extraído 
 
 
 

CONTROL DE TRAZABILIDAD Y LIBERACIÓN DE MATERIAL ESMERALDERO 
CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

FECHA Y HORA   Responsable del turno   

NUMERO DE TURNO   Duración del turno   

INFORMACIÓN DE VETA EXPLOTADA 

Ubicación de la 
veta    

Cantidad de material 
explosivo utilizado     

INFORMACIÓN DE MATERIAL ESMERALDERO EXTRAÍDO 

Cantidad de 
material extraído 

Cantidad de piedras de 
tamaño significativo 

Descripción de las piedras de tamaño 
significativo Responsable 

Codificación de las 
gemas 

          

INFORMACIÓN DE ENTREGA DE MATERIAL EN LA BOCA DEL SOCAVÓN 

Cantidad entregada Características de la entrega Responsable de entrega Responsable de recepción 
REGISTRO 

DOCUMENTAL 

          

ALMACENAMIENTO DE MATERIAL EN CAJA DE SEGURIDAD 

Cantidad entregada 
Características de la 
entrega   Responsable de entrega Responsable de recepción 

REGISTRO 
DOCUMENTAL 

ENTREGA AL REMATE 

Cantidad entregada Características de la entrega Responsable de entrega Responsable de recepción 
REGISTRO 

DOCUMENTAL 

          

Fecha de 
elaboración   Responsable de elaboración   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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Por otra parte, en lo referente a la propiedad perteneciente a los clientes y 
proveedores, la empresa guarda la información y datos personales de sus clientes 
en software de seguridad protegidos; actualmente, no se conserva información 
documentada en caso de pérdida de dicha propiedad; para lo cual, se propone 
reforzar el sistema de seguridad física y de vigilancia de la mina de tal manera que 
se asegure la propiedad del cliente; mediante los procedimientos de ingreso y salida 
de personal de la sede operativa y administrativa y el procedimiento de inspección 
de salida de material esmeraldero de la sede operativa; de igual forma, se requiere 
evidenciar la información documentada sobre los eventos ocurridos en la propiedad 
de las partes interesadas en la organización bajo la custodia de la empresa; 
mediante el diseño del formato de registro de eventos operativos ocurridos en 
relación con los bienes de los clientes, como se muestra a continuación.  
 
 
Tabla 61. Registro de eventos operativos 
 
 
 

REGISTRO DE EVENTOS OPERATIVOS 
CÓDIGO:   

VERSIÓN:   

FECHA Y HORA   Responsab
le del turno 
  

  

NUMERO DE TURNO     

INFORMACIÓN DEL EVENTO 

Proceso afectado   
Descripción del evento 

  
  Requisito de servicio afectado     

Parte interesada afectada   
Responsable de 
autorización     

 Acción tomada al momento 
del evento 

  
Responsable de 
ejecución     

PLAN DE ACCIÓN (ACCIONES PARA EVITAR QUE EL 
EVENTO SE REPITA) 

INICIO FIN 
RECURSOS 

NECESARIOS 

        

SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCIÓN 

Fecha de Control Estado de avance del plan Responsable 

     

Fecha de elaboración   Responsable de elaboración   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
La empresa, como actividad posterior al servicio, entrega garantías (documento) de 
origen del material esmeraldero entregado a los clientes, a partir de los requisitos 
que estos exigen y de las características innatas de las esmeraldas extraídas de la 
zona de la mina Las Cunas. 
 
 
Por último, en términos de control de cambios referentes a la provisión del servicio, 
la empresa no posee evidencia de la revisión y control de los cambios, ya que 
actualmente al momento que se presenta una situación que implique un cambio 
simplemente se autoriza por el administrador de la mina y el jefe de operaciones, 
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por tanto se propone el documento de solicitud de cambios, que se muestra a 
continuación. 
 
 
Tabla 62. Formato de solicitud de cambios 
 

  
 

SOLICITUD DE CAMBIO 

CÓDIGO : FR-CAL-001 

REVISIÓN: 1 

Bogotá : 30-06-2017 

Página 194 de 283  

FECHA:  

NOMBRE:  

CARGO:  

PROCESO
: 

 

IDENTIFICACIÓN DEL CAMBIO  

 PUESTOS DE TRABAJO   PROYECTOS  

 ACTIVIDADES   CONTROLES OPERACIONALES (EPP y otros)  

 PRODUCTOS/SERVICIOS   ACCIONES CORRECTIVAS O DE MEJORA  

 ORGANIZACIÓN   DOCUMENTOS  

 PROCESOS   REGISTROS  

 MAQUINA/EQUIPO/HERRAMIENTA  
 PROCEDIMIENTOS Y ESTÁNDARES 

INTERNOS 

 

 INSTALACIONES   PROVEEDORES Y/O SUS SERVICIOS  

 TECNOLOGÍA   PERSONAL Y ORGANIZACIONES.  

 CONDICIONES AMBIENTALES   INCIDENTES/ACCIDENTES  

 LEGISLACIÓN   OTROS  

DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 

       

ELEMENTOS AFECTADOS POR EL CAMBIO 

PROCEDIMIENTOS  MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS LEGALES  

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE 
ASPECTOS AMBIENTALES 

 MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS VALORACIÓN DE 
RIESGOS Y DETERMINACIÓN DE CONTROLES 

 

PERFILES  PLAN DE FORMACIÓN  

PLAN DE EMERGENCIAS  OTROS  

REPORTADO POR APROBADO POR 

  

NOMBRE NOMBRE 

  

CARGO CARGO 

Control del cambio 

Fecha Hallazgos Responsable 

   

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 



 

195 
 

16.3.5 Liberación de productos y servicios. La empresa no posee evidencia 
documentada de la liberación y de la planificación de la misma, sin embargo la 
empresa realiza trazabilidad del personal que maneja las esmeraldas. Posee 
canales informales de comunicación para hacer seguimiento; por tanto se propone 
elaborar procedimiento de trazabilidad del personal y el respectivo formato de 
registro de todo el personal que participa en la cadena de custodia y de las 
liberaciones realizadas; dado que en el numeral de identificación y trazabilidad se 
propuso el formato de: control de trazabilidad y liberación de material esmeraldero 
extraído, el cual aplica para el presente numeral.  
 
 
16.3.6 Control de salidas no conformes. En la empresa, todo el material 
esmeraldero extraído de la mina se lleva a remate y como tal se le entrega al cliente, 
sin importar el tamaño de las gemas, por tanto las no conformidades estarían 
especificadas en términos del no hallazgo de una veta productiva a pesar de los 
resultados del proceso de exploración, y en el no cumplimiento de volúmenes de 
producción y tiempos de entrega; actualmente, al momento que el proceso de 
explotación no genera los resultados esperados, se corrige la ruta de excavación ya 
que el proceso de exploración siempre se lleva a cabo una etapa más adelantado 
que la explotación para direccionar la ruta; y dado que durante la exploración se 
determinan las reservas de material, el no hallazgo de esmeraldas es poco 
probable. Sin embargo, no se tiene información documentada de las no 
conformidades por tanto se recomienda el diseño del procedimiento para el manejo 
de no conformidades de cada uno de los procesos misionales y se propone el 
documento de registro de no conformidades que se observa en el numeral 
correspondiente al capítulo de mejora. 
 
 
16.4 CAPÍTULO 9: EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
 
 
Según la evaluación de cumplimiento, los requisitos cumplidos para este capítulo 
de la norma NTC-ISO 9001:2015 corresponden al 4.11% del total de la norma, que 
equivalen a una puntuación de 28.75 puntos sobre 100.  
 
16.4.1 Inspección Interna y Externa.  Esmeraldas Santa Rosa S.A., es importante  
el control acerca de la seguridad constante de la Mina, razón por la cual se plantea 
un procedimiento de inspecciones planeadas y no formales con el fin de identificar, 
analizar y controlar progresivamente el nivel de riesgo existente de las condiciones 
inseguras en los frentes de trabajo y áreas de la compañía de la Sede Operativa. 
Cabe aclarar que la empresa cuenta con dichos documentos ya diseñados y una 
vez revisada la aplicabilidad y diseño, los cuales se encuentran alineados con los 
requerimientos de la norma, se determina que no existe la necesidad de rediseñar 
la documentación existente la cual se relaciona a continuación:  
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 Lista de chequeo de inspecciones planeadas bajo tierra 

 Lista de chequeo de inspecciones de clavadas y escaleras 

 Lista de chequeo de malacates 

 Lista de chequeo de pulidoras 

 Lista de chequeo oxiacetileno 

 Lista de chequeo extintores  

 Lista de chequeo locativo 

 Lista de chequeo de vehículos 

 Lista de chequeo de EPP 

 Lista de chequeo de orden y aseo 
 
 
Se sugiere que dichos procedimientos y herramientas sean utilizados en el marco 
del programa de gestión de inspecciones planeadas, durante el cual se proponen 
las revisiones a realizar lo que resta del año y sobre el cual se debe basar la 
organización para realizar las mediciones correspondientes. 
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Tabla 63. Cronograma del programa de inspecciones. 
 

C
IC

L
O

 

ACTIVIDADES 

CRONOGRAMA 

SEGUIMIENTO Al 
CUMPLIMIENTO DE 

INSPECCIONES 

SEGUIMIENTO 
AL CIERRE DE 
DESVIACIONE

S 

2017 

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC 

P E P E P E P E P E P E P E P E P E P E P E P E 

P 

1. Diseño de inspecciones planeadas 

Diseño de Procedimiento de 
Inspecciones planeadas y no 
formales 

                                1 1             

Diseño del Programa de 
inspecciones planeadas y no 
formales 

                                1 1             

Diseño de listas de chequeo 
pertinentes para la 
Implementación del Programa 
de Inspecciones. 

                                1 1             

Establecer indicadores de 
gestión del Programa de 
Inspecciones. 

                                1 1             

H 

                                                  Inspecciones Desviaciones 

2. Desarrollar inspecciones en Esmeraldas Santa Rosa S.A. sede Cunas 
PLANEA

DO 
EJECUTA

DO 
%  

Cantid
ad 

Cerrad
as 

Presentación del programa de 
inspección a la Administración 
de Mina 

                                1 1             1 1 
100
% 

    

Divulgación de procedimiento 
a responsables de las 
inspecciones (Copaso - Mtto - 
Socorredores Mineros) 

                                1 1             1 1 
100
% 

    

Capacitación en inspecciones 
Planeadas y No formales 
(Copaso - Mtto - Socorredores 
Mineros) 

                                1 1             1 1 
100
% 

    

Fuente: Esmeraldas Santa Rosa S.A. (Rosa) 
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Tabla 63. (Continuación)  
 

H 

                                                  Inspecciones Desviaciones 

2. Desarrollar inspecciones en Esmeraldas Santa Rosa S.A. sede Cunas 
PLANEA

DO 
EJECUTA

DO 
%  

Cantid
ad 

Cerrad
as 

Inspección a labores bajo 
tierra 

                                1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Insp. Clavadas y Escaleras                                  1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Inspección a extintores                                 1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Inspección a Pulidora                                 1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Inspección a oxiacetilénica                                 1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Inspección locativa                                 1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Inspección de vehículos                                 1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Inspecciones a malacates                                 1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

Inspección de EPP                                 1 1 1 1 1   1   4 2 50%     

  
Cumplimiento del programa 
en total 

  39 21 63%     

                                                              

  
Inspección a labores bajo 
tierra 

                                4                     4 0 

  Insp. Clavadas y Escaleras                                                        0 0 

  Inspección a extintores                                                       0 0 

  Inspección a Pulidora                                                       0 0 

  Inspección a oxiacetilénica                                                       0 0 

  Inspección locativa                                                       0 0 

  Inspección de vehículos                                                       0 0 

  Inspecciones a malacates                                                       0 0 

  Inspección de EPP                                                       0 0 

  Cobertura del programa                                                       0 0 

V 

3.Revisar y evaluar el 
Programa de Gestión. 

            

Verificación de Indicadores                                             1 1           

Verificar el cumplimiento de 
las actividades programadas y 
la eficacia del programa de 
gestión.  

                                            1 1           

Fuente: Esmeraldas Santa Rosa S.A. (Rosa) 
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 Tabla 63. (Continuación)  
 

A 

4. Ajustar el programa de 
acuerdo a los resultados 
obtenidos en la verificación 

  

Planeación de nuevas 
acciones de acuerdo con los 
resultados obtenidos 

                                            1 1           

                                                            

                                                            

                                                            

  RECURSOS NECESARIOS DESCRIPCIÓN 

  
Equipo de cómputo, red, video 
beam 

  

  Equipo de oficina   

  Papelería   

     

                                  

                                                              

  
SEGUIMIENTO AL 
CUMPLIMIENTO DEL 
PROGRAMA  

EN
E 

FE
B 

MA
R 

AB
R 

MA
Y 

JU
N 

JU
L 

AGO
S 

SEP
T 

OCT 
NO
V 

DI
C 

Cumplimiento total del 
programa 

  

  
ACTIVIDADES 
PROGRAMADAS MES 

0   0 0 0 0 0 0 16 9 9 11 45   

  
ACTIVIDADES EJECUTADAS 
MES 

0   0 0 0 0 0 0 16 9 0 2 27   

  
PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO MES 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 
100
% 

100
% 

0% 
18
% 

60%   

                                 

Fuente: Esmeraldas Santa Rosa S.A. (Rosa) 
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De acuerdo con lo anterior, se plantean inspecciones programadas en donde se 
evaluarán los aspectos técnicos importantes para la organización para de esta 
manera garantizar la seguridad de los procesos realizados, lo anterior lo deben 
realizar las áreas de la empresa involucradas en los procesos misionales. 
 
 
16.4.2 Satisfacción del cliente. Se ha diseñado una encuesta de satisfacción de 
clientes con el fin de conocer, recopilar y analizar información y datos requeridos, 
para evaluar la adecuada prestación del servicio, la satisfacción del cliente y partes 
interesadas, y para identificar oportunidades de mejora. Cuando sea aplicable, se 
usan técnicas estadísticas en las encuestas para el análisis de datos. Los datos e 
información recopilada en los registros, son archivados y analizados 
periódicamente, para determinar tendencias en el desempeño y eficacia del sistema 
de gestión. Las mejoras pueden incluir modificaciones en las medidas de control y/o 
cambios en las materias primas, características del servicio, procesos productivos 
y métodos de distribución.  
 
 
Tabla 64. Encuesta de satisfacción del cliente 
 

 
 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

CÓDIGO: FR-CAL-007 

VESRIÓN:1 

FECHA: 25/06/2017 

Contamos con su colaboración en el diligenciamiento de ésta encuesta que nos permitirá crecer cada día más y 
brindarles un mejor servicio.  

NOMBRE:  

CARGO: 

FECHA: 

CONCEPTO A EVALUAR 
 CRITERIO A EVALUAR 

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO 

Tiempo de entrega del servicio         

Presentación del personal.         

Atención (Amabilidad y cortesía) del personal.         

Velocidad del servicio.         

Limpieza en las áreas del servicio.         

Cumplimiento de las características propuestas para la entrega del 
servicio 

        

Respeto por políticas y procedimientos del cliente         

Cuán satisfecho está con la empresa como proveedor de servicio?  SI   NO    

Recomendaría la empresa a otros clientes?  SI   NO    

OBSERVACIONES:  

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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16.4.3 Auditoria interna. La empresa no cuenta con un programa de auditoria 
interna que le permita hacer un seguimiento, evaluación y toma de acciones de los 
procesos que se desarrollan de tal manera que se propone el diseño de un 
programa de auditoria basado en el ciclo PHVA que le permita a la empresa 
identificar y recolectar información con respecto al sistema de gestión de calidad 
como se muestra en la siguiente imagen. 
 
 
Imagen 17. Ciclo de diseño de auditoría interna 
 

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Se propone elaborar un programa de auditoria, donde se definan los objetivos de la 
o las auditorías a realizar a lo largo del año y la viabilidad de su realización; de igual 
forma se debe especificar el alcance que van a tener dichas auditorias, a 
continuación se propone la herramienta para diseñar el programa de auditoría.  
 
 
Tabla 65. Programa de auditoria 
 
 
 

PROGRAMA DE AUDITORIAS 
CÓDIGO: 

VERSIÓN: 

Objetivo general   Alcance 
Clase de 
Auditoria 

CRITERIO PRINCIPAL DE LA 
AUDITORÍA 

OBJETIVO 
AUDITORÍA 

EQUIPO 
AUDITOR RECURSOS CRONOGRAMA ANUAL 

          E F M A M J J A S O N D 

                                  

                                  

Fecha de elaboración       
Responsable de 
elaboración    

 Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
 
 

Programación

Preparación

Ejecución
Informe de 
auditoria

Actividades de 
seguimiento
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16.4.4 Evaluación de la gestión de los procesos. En el apartado posterior de 
indicadores de gestión, se plantean los indicadores propuestos durante el diseño 
del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A., a 
partir de los datos arrojados durante el uso de dichos indicadores, se sugiere que 
se utilicen herramientas de control estadístico que sirvan en el análisis de la gestión 
de cada proceso evidenciado como lo son: Histograma, Diagrama de Pareto, 
Diagrama de Dispersión; Diagrama causa efecto, entre otros. 
 
 
16.5 CAPÍTULO 10: MEJORA 
 
 
La evaluación de cumplimiento de los requisitos para el último capítulo auditable de 
la norma NTC-ISO 9001:2015 indica que la empresa cumple en un 6.54% con 
respecto a toda la norma que equivale a 45.77 puntos sobre 100, para lo cual se 
proponen los siguientes cierre de brechas. 
 
 
16.5.1 No conformidad y acción correctiva. Se ha documentado en el siguiente 
registro el control de salidas No Conformes, las medidas de control, correcciones y 
acciones correctivas, responsabilidades y autoridades, registro y monitoreo, así 
como el control de no conformidades que se realiza a través del uso de los 
indicadores de gestión y las auditorías internas que se realizan a cada proceso y al 
sistema de gestión de calidad en general; en él se utiliza como herramienta de 
análisis “los cinco por qué” identificando la causa raíz de la No conformidad, 
buscando eliminar su origen.  
 
 
Tabla 66. No Conformidades 
 
 
 

FORMATO DE NO CONFORMIDADES 

 Versión: 1 Página 1 de 2 

   Código: FR-CAL-014 

Consecutivo N°: Fecha (año-mes-día): 

1. TIPO DE ACCIÓN 2. ORIGEN 

Acción Correctiva  
Incumplimiento requisito 
legal ISO 9001 

 
No conformidad de 
Auditoría Externa: 

 
Queja y/ó 
Reclamo: 

 
Revisión 
Gerencial: 

 
 

Acción Preventiva  
No conformidad de 
Auditoria Interna: 

 
 

Incumplimiento 
requisito del cliente 

 
 

Análisis de 
datos e 
indicadores 

 
Otro: 
Cuál? 

 
 

Acción de mejora  Inspecciones       

Fuente: Elaboración de las proyectantes 
 
 
 
 
 



 

203 
 

Tabla 66. (Continuación) 
 

3. Descripción del hallazgo: 

  

 

Nombre y firma del solicitante    
Nombre y cargo del responsable del 

proceso    

4. EQUIPO DE TRABAJO 

NOMBRE CARGO PROCESO 

      

5.TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD (casilla solo para producto NC - Compras - Mantenimiento) 

Concesión Devolución Reproceso Rechazo 

Descripción del tratamiento: 
Responsable 
Plazo de cumplimiento 

Requiere Acción Correctiva SI___ No__ 

6. ANÁLISIS DE CAUSAS 5 POR QUÉ (El ultimo por qué es la causa raíz) 

1. Por qué sucede la no conformidad?  

2. Por qué?  

3. Por qué?  

4. Por qué? 

 5. Por qué?  

7. OBJETIVO DE LAS ACCIONES PROPUESTAS CUANTIFICADAS Y CON LIMITE DE TIEMPO: 

  
 

8. PLAN DE MEJORAMIENTO 

ACCIONES  RESPONSABLE FECHA 

      

9. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES 

FECHA HALLAZGOS EN EL SEGUIMIENTO 

ESTADO DE LAS ACCIONES 

S.I 
Sin implementar 

E.I En proceso de 
implementación 

I. 
Implementad

a 

          

          

10. ANÁLISIS DE RIESGOS DE LAS ACCIONES PROPUESTAS 

Se requiere realizar análisis de riesgos antes de implementar las acciones SI NO 

Si la respuesta es SI realice el análisis de riesgos correspondiente de acuerdo al formato ANÁLISIS DE 
SEGURIDAD EN EL TRABAJO (AST) 

  

11. FUERON EFICACES LAS ACCIONES, SE LOGRÓ EL OBJETIVO DE MEJORA PROPUESTO: 

         SI        NO     

Comentarios: 

Fecha: (Año / mes / año) Firma     

Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
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17 DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 
 
Se ha diseñado un sistema de gestión de calidad para la empresa Esmeraldas 
Santa Rosa S.A., para demostrar su capacidad de proveer en forma eficiente, 
servicios que satisfagan los requisitos de las partes interesadas y las regulaciones 
aplicables a la empresa, de igual forma se aspira aumentar la satisfacción del 
cliente, a través de la aplicación efectiva del sistema, incluyendo la mejora continua. 
 
  
Razón por la cual se diseñó la presente documentación con el propósito de definir 
y describir el sistema de gestión de calidad, autoridades y responsabilidades en la 
operación del sistema y proveer los programas generales para las actividades que 
comprende el sistema de gestión de calidad.  
 
 
El alcance de la documentación del sistema de gestión de calidad se encuentra 
definido en el listado maestro de documentos FR-CAL-002. El estado y revisión de 
los documentos así como su distribución son controlados a través del procedimiento 
PG-CAL-001 y el formato FR-CAL-002 (listado maestro de documentos). 
 
 
La documentación propuesta del sistema de gestión de calidad de Esmeraldas 
Santa Rosa S.A. comprende los siguientes documentos: 
  
 

 Programas  

 Procedimientos  

 Cronogramas 

 Formatos 

 Registros 

 Planes  

 Fichas técnicas 

 Documentos externos 
 
 
La organización estableció el programa PG-CAL-003 (programa de comunicación 
interna y externa) donde se establecen los lineamientos de recepción, documentación y 
respuesta a los comunicados de las partes interesadas. 
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Los responsables de cada área deben asegurarse de que la información llega a todo 
el personal de su área, facilitando así el trabajo en equipo y la reducción de no-
conformidades, especialmente aquella que tenga que ver con: 
 
 

 Materias primas y productos  

 procedimientos 

 Requisitos legales y reglamentarios  

 Quejas y reclamos 
 
 
La organización ha establecido un programa para la revisión por la dirección PG-
GER-001, en donde se establecen los objetivos, alcance y responsables para la 
revisión por la dirección. Los resultados de la dirección incluyen todas las decisiones 
y acciones tomadas relacionadas con posibles cambios en la política de calidad, 
desempeño de los procesos, objetivos y metas, la mejora de la eficacia del sistema 
de gestión de calidad y las necesidades de recursos. 
 
 
Adicionalmente la organización ha establecido el programa de Actividades en donde 
se establecen todos los controles y actividades de capacitaciones y formación del 
personal para asegurar que el personal tenga las competencias necesarias de acuerdo 
al perfil requerido. 
 
 
Esmeraldas Santa Rosa cuenta con la infraestructura apropiada, servicios de apoyo y 
ambiente de trabajo necesarios a fin de lograr la conformidad del servicio y la 
satisfacción de las partes interesadas. Esto incluye planificación, provisión, apoyo, y 
mantenimiento, controlados por el registro FR-OPE-002. Por otro lado, se ha sugerido 
en el registro FR-CAL-010 ejercer los controles necesarios para la identificación y 
la protección de los elementos de propiedad del cliente así como su reporte en el 
evento de novedades.  
 
 
La organización cuenta con las actividades de validación, medición, verificación y 
seguimiento, requeridas para asegurar la conformidad de los servicios, demostrar 
que el sistema es confiable y lograr la mejora, son planificadas y definidas mediante 
el uso del programa PG-CAL-002 y para su control FR-CAL-005.  
 
 
La organización ha establecido un programa PG-CAL-004 ‘Auditorías internas ‘. En 
donde se establecen los criterios de las auditorías internas. Dichas auditorias 
podrán ser realizadas por personal interno siguiendo el procedimiento o por 
personal externo usando sus registros y que cumplan con la normatividad vigente. 
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file:///C:/Users/HSEQ/AppData/Local/Microsoft/HSEQ/AppData/Local/Microsoft/SISTEMA%20DE%20GESTION%20INTEGRAL/PROCEDIMIENTOS%20CAMBIADOS/Documents%20and%20Settings/usuario/Configuración%20local/PROCEDIMIENTOS/PR-TJ-08%20REVISIÒN%20POR%20LA%20DIRECCIÒN%20Y%20RECURSOS.doc
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Finalmente el desempeño del sistema de gestión de calidad es evaluado por los 
representantes de la Alta dirección. Cuando el desempeño del sistema de gestión 
no cumple con el objetivo definido, la revisión por la dirección, identifica acciones 
específicas de mejoramiento para lograr el cumplimiento del objetivo. Cuando un 
objetivo es logrado, la revisión por la dirección, fija un nuevo objetivo más alto en 
esa área y nuevas acciones específicas de mejoramiento continuo FR-CAL-015 
para lograrlo. Este proceso de facilitar la mejora continua, a través del uso de la 
política, objetivos y análisis de datos, está definido en el programa: PG-GER-001 
‘Revisión por la dirección’. 
 
 
17.1 CODIFICACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN PARA EL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
Todos los documentos del Sistema de Gestión de calidad tienen la siguiente 
estructura:  
 
 

 Portada: Todos los documentos del Sistema de Gestión de calidad tienen una 
portada la cual contiene lo siguiente: 

 Logotipo 

 Nombre de la empresa  

 Nit de la empresa 

 Código del documento 

 Estado de revisión y fecha 

 Control del documento. 
 
 

 Páginas Interiores:  

 Logo de la Organización 

 Título del documento 

 Código 

 Versión 

 Número de página  
 
 

 Codificación: La codificación tiene la siguiente forma: Los dos primeros 
dígitos se refieren a la identificación del documento, tales como Manuales, Políticas, 
Procedimientos, Instructivos y Formatos de acuerdo con la siguiente tabla.  

 
 
 

Tabla 67. Codificación Documental 
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Fuente: Elaboración de los Proyectantes 
 
 
Los dígitos del 3 al 5 se refieren a las codificaciones de las diferentes áreas y/o 
procesos de la organización. Ver el siguiente cuadro: 
 
 
17.2 LEGIBILIDAD DE LOS DOCUMENTOS 
 
 
Todos los documentos de la organización están escritos en letra normalizada Arial, 
con un tamaño tal, que unido a la calidad de la impresión garantiza su legibilidad. 
Las fotocopias de documentos se realizan en equipos de buena resolución para 
garantizar su consulta y uso. Los documentos que por su uso se deterioren y puedan 
inducir a error se cambian previa autorización del jefe del proceso. Si es un registro, 
se documenta y se anexa el original. 
 
 
17.3 CONTENIDO MÍNIMO DE DOCUMENTOS 
 
 
A continuación, se señalan los componentes de un documento de acuerdo a su 
naturaleza. 
 
 
Tabla 68. Componentes documentación 

ITEM MANUAL PROGRAMA, PLAN PROCEDIMIENTO FORMATO FICHA TÉCNICA 

Portada X X X   

Encabezado X X X X X 

Pie de página X X X   

Objeto X X X   

Alcance X X X   

Definiciones X X X   

Responsables  X X   

Desarrollo  X X   

Control  X    

Verificación  X    

Acciones correctivas  X    

Hoja de control de cambios  X X    

Hoja de registros asociados  X X   

Fuente: Elaboración Proyectantes 

CÓDIGO DESCRIPCIÓN 

MA MANUAL 

PG PROGRAMA  

PR PROCEDIMIENTO 

IN INSTRUCTIVO 

FR FORMATO 

PL PLANES  

FT FICHA TÉCNICA 



 

208 
 

El Líder de HSEQ es el encargado de editar y actualizar la documentación según la 
necesidad de los demás Directores de Proceso, haciendo llegar un memorando de 
cambio o actualización se procederá a hacer la nueva versión del documento. Con 
el fin de diseñar las evidencias necesarias que la organización considera necesaria 
para su adecuado desempeño, se realiza el listado maestro de información 
documentada, el cual se puede verificar en los anexos. 
 
 
Los siguientes son algunos de los documentos sugeridos para el cumplimiento de 
los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad, generando una guía y control para 
los diferentes procesos llevados a cabo por la organización. 
 
 
Tabla 69. Documentación Sugerida 
 

N° Nombre del Documento Código 

1 Formato de Solicitud de cambio FR-CAL-001 

2 Listado maestro de documentos FR-CAL-002 

3 Formato Control de Capacitación en SGC FR-CAL-003 

4 Formato Acta de Reunión Gerencial FR-GER-001 

5 Formato Diseño de Presupuesto FR-GER-002 

6 Matriz Factores de Ambiente de Trabajo FR-CAL-004 

7 Formato de calibración de equipos FR-CAL-005 

8 Formato Listado de identificación d equipos FR-OPE-001 

9 Formato de Registro de mantenimiento de equipos FR-OPE-002 

10 Formato Comunicaciones internas y externas FR-CAL-006 

11 Encuestas de Satisfacción  FR-CAL-007 

12 Matriz de Indicadores de Gestión de Calidad** FR-CAL-008 

13 Formato de control de proveedores** FR-CAL-009 

14 Formato Identificación de cadena de custodia de para 
material esmeraldero** 

FR-OPE-003 

15 Formato Cuidado de los bienes de propiedad del cliente** FR-CAL-010 

16 Formato Personal asociado a la cadena de custodia y 
liberaciones realizadas** 

FR-OPE-004 

17 Formato Seguimiento, análisis y evaluación SGC** FR-CAL-011 

18 Formato de Acción correctiva y/o de mejora FR-CAL-012 

19 Formato de plan de Acción para SGC FR-CAL-013 

20 Formato de No Conformidades FR-CAL-014 

21 Formato de Mejora continua FR-CAL-015 

22 Programa Control de documentos PG-CAL-001 

23 Programa de Metrología PG-CAL-002 

24 Programa de comunicaciones y sensibilización PG-CAL-003 

25 Programa de Auditorías Internas PG-CAL-004 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
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Tabla 69. (Continuación) 
 

26 Programa de Solicitud de cambios PG-CAL-005 

27 Programa control de No conformidad PG-CAL-006 

28 Programa Alta Dirección  PG-GER-001 

29 Programa de acciones correctivas y de mejora PG-CAL-007 

30 Procedimiento de informes de desempeño a la Alta 
Dirección ** 

PR-CAL-001 

31 Procedimiento de caracterización de esmeraldas In Situ** PR-OPE-001 

32 Procedimiento de Conformes** PR-CAL-002 

33 Procedimiento de evaluación por la alta dirección** PR-CAL-003 

34 Ficha Técnica de Proveedores FT-COM-001 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
** Se sugieren estos documentos, pero aún no se realiza el diseño. 
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18 INDICADORES DE GESTIÓN 
 
 
Dando cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en cuanto al 
seguimiento, medición, análisis y evaluación del desempeño de todo el sistema de 
gestión de calidad, y tomando los resultados obtenidos a partir del modelo de 
establecimiento de estrategias críticas de éxito, Hoshin Kanri, se establecen a 
continuación los indicadores de gestión que mayor impacto tienen en el seguimiento 
de la consecución de los objetivos estratégicos, mostrados en la tabla de 
indicadores de gestión, para los cuales se realizan las respectivas fichas técnicas. 
 
 
Se aclara que actualmente la empresa solo cuenta con indicadores para el 
seguimiento del sistema de seguridad y salud en el trabajo, y que la empresa 
pueden utilizar otras herramientas para cumplir con la evaluación del sistema de 
gestión; para el caso particular, se adoptan indicadores ya que con ellos se logra 
realizar el seguimiento y evaluación que se requiere al cumplimiento de los objetivos 
planteados. Para complementar la información pertinente a fichas técnicas, se 
sugiere remitirse a los anexos 14 al 21 y matriz de indicadores de gestión del modelo 
ideal, anexo 22. 
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Tabla 70. Indicadores de gestión modelo ideal 
 
 
 MATRIZ DE INDICADORES DE GESTIÓN 

  

CLASIFICACIÓN PROCESO 
OBJETIVO DEL 

MAPA 
ESTRATÉGICO 

OBJETIVO DEL 
INDICADOR 

INDICADOR DE GESTIÓN 

INDICADOR DE 
GESTIÓN 

FORMULA DE CALCULO 

Perspectiva de 
procesos 
internos 

Gestión 
estratégica 

Aumentar 
anualmente la 
competitividad de 
la empresa en un 
10% 

Indicar el 
posicionamiento de la 
empresa en el mercado a 
partir de su desempeño. 

Referenciamiento 
competitivo 

 

Perspectiva 
Financiera 

Exploración 
de terreno  

Aprovechamiento 
de tecnologías 
existentes 

Establecer el porcentaje 
de ejecución 
presupuestal por 
concepto de obras civiles 
en el proceso de 
exploración de material 
esmeraldero. 

Inversión en obras 
civiles 

 

Perspectiva de 
procesos 
internos 

Mejorar índices de 
producción 

Estimar el potencial 
productivo del yacimiento 
esmeraldero 

Reservas del 
yacimiento 

 
 

Perspectiva de 
aprendizaje y 
crecimiento 

Asignación de 
presupuesto para 
nuevas 
tecnologías 

Cuantificar las 
inversiones en 
adquisición de 
tecnologías. 

Índice de inversión 
en desarrollo 

 
 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 

𝐼𝑁𝑉 =  
𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑡𝑢𝑛𝑒𝑙

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑡𝑢𝑛𝑒𝑙
∗ 100 

𝑄 =  𝑇 ∗ 𝑋 
Q = Toneladas de esmeraldas 
T = Toneladas de material contenidas en el yacimiento 
X = tenor de yacimiento 

𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒𝐷𝑒𝑠𝑎𝑟𝑟𝑜𝑙𝑙𝑜 =  ∑ 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 

𝐼𝑅𝐶 =
𝐷𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑔𝑙𝑜𝑏𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑎ñ𝑖𝑎

𝐷𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑐𝑡𝑜𝑟
∗ 100% 
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Tabla 70. (Continuación)  
 
 
 MATRIZ DE INDICADORES DE GESTIÓN 

  

CLASIFICACIÓN PROCESO 
OBJETIVO DEL MAPA 

ESTRATÉGICO 
OBJETIVO DEL 

INDICADOR 

INDICADOR DE GESTIÓN 

INDICADOR DE 
GESTIÓN 

FORMULA DE CALCULO 

Perspectiva de 
procesos internos 

Explotación 
de material 

esmeraldero 

Aprovechamiento de 
tecnologías existentes 
 
Mejorar índices de 
producción. 

Evaluar el rendimiento 
de la mina Las Cunas. 

Rendimiento de la 
mina Las Cunas 

 

Perspectiva 
Financiera 

Estabilidad basada en el 
precio alto. 

Aumentar la 
rentabilidad del 
proceso de explotación 

Rentabilidad de la 
explotación de la 

mina (*) 

  

Perspectiva de 
procesos internos 

Aprovechamiento de 
tecnologías existentes 
 
Disminución de riesgos 
de la actividad 

Establecer el 
porcentaje de 
explosivos utilizado en 
la remoción de 
material rocoso para el 
avance a lo largo del 
túnel 

Índice de voladura 

 
 

Perspectiva Cliente 
Cumplimiento de 
requerimientos del 
cliente 

Entregar material 
esmeraldero a tiempo 
para el remate de los 
socios 

Cumplimiento de 
fechas de entrega 

 
 

Fuente: Elaboración de los proyectantes. 

𝑅 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑥𝑡𝑟𝑎𝑖𝑑𝑜

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑜𝑠
∗ 100% 

𝐼𝑉𝑜𝑙𝑎𝑑𝑢𝑟𝑎 =  
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑙𝑜𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑟𝑜𝑐𝑜𝑠𝑜 𝑟𝑒𝑡𝑖𝑟𝑎𝑑𝑜
∗ 100 

𝐶𝐹𝐸 =  
𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 ∗ 100 

𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑𝐸𝑥𝑝𝑙𝑜𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛

=  
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑟𝑒𝑚𝑎𝑡𝑒 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑚𝑒𝑟𝑎𝑙𝑑𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑚𝑎𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
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18.1 HOSHIN KANRI: ESTRATEGIAS CRÍTICAS DE ÉXITO 
 
 
Para la consecución de los objetivos estratégicos de la empresa Esmeraldas Santa 
Rosa S.A., se requiere la cohesión de las acciones a largo plazo con las acciones 
de gestión de corto plazo, que encaminen el desarrollo de los procesos de la 
empresa al alcance de las metas tanto estratégicas como de calidad; teniendo en 
cuenta el modelo de negocio, y que la empresa no cuenta actualmente con un 
sistema de gestión de calidad, que le brinde a todos los miembros de la organización 
la cultura del trabajo en función del cliente, los procesos y los riesgos, se hace 
necesario la identificación y priorización de las estrategias, con sus respectivas 
acciones e indicadores de gestión críticos para el cumplimiento de los objetivos 
previamente planteados. 
 
 
Con base en los diagnósticos realizados a los diferentes aspectos que afectan 
directamente el diseño del sistema de gestión de calidad, el análisis de brechas 
desarrollado para alcanzar la situación ideal de la empresa, las estrategias 
planteadas para el cierre de dichas brechas, los objetivos estratégicos de la 
compañía, y las estrategias para el alcance de los objetivos, se llevó a cabo el 
desarrollo del Hoshin Kanri, para alinear la dirección estratégica y la gestión 
operativa de la empresa, que permita realizar una revisión periódica del progreso 
de la empresa en el desarrollo de la gestión. 
 
 
Para el desarrollo de la herramienta se tuvieron en cuenta: 
 
 

 Aspectos claves de la planeación estratégica. 

 Los objetivos estratégicos de la empresa. 

 Las estrategias para el alcance de los objetivos. 

 Los planes de acción para cada estrategia 

 Los indicadores de medición de los procesos 
 
 
Como resultado se obtuvo la matriz de política de desarrollo, mostrada a 
continuación, donde se evidencia la interrelación entre los objetivos estratégicos a 
5 años, los objetivos estratégicos anuales, los proyectos o planes de acción para el 
alcance de objetivos y los indicadores de gestión. 
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Tabla 71. Matriz de política de desarrollo, Hoshin Kanri. 
 

 
Fuente: Elaboración de los Proyectantes 

X

Diseño y desarrollo de nuevos métodos de 

explotación. X X X X O X O O X

X X X

Desarrollar planeación de presupuestos de proyectos 

de inversión tecnológica. X X X O

X X

Desarrollar el proceso de formación interna del 

personal de la empresa. X X O X O

X X X X

Implementar el proceso de planeación y pronósticos 

de producción. X X X X X O X

X

Desarrollar el proceso de exploración por medio del 

modelo de prospecciones con implementación de 

códigos jorc. X X X X O X O X
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Posicionar a la empresa en el ranking de las 3 

mejores en el sector

X X X

Aumentar a un 40% la explotación de las reservas de 

esmeraldas de la mina Las Cunas.

X X X

Aumentar en un 60% los proyectos de exploración de 

nuevas zonas de la mina Las Cunas.

X X X

Tecnificar los procesos de exploración y explotación 

en un 80%.

X X X

Aumentar en un 60% la mano de obra capacitada de 

la empresa.

Responsabilidad                                               

Responsabilidad Primaria o 

Directa: X         

Responsabilidad Secundaria o 

Indirecta: O

MATRIZ DE POLÍTICA DE DESARROLLO

Revisión: Inicial

Propiedad de: Alta dirección 

Esmeraldas Santa Rosa S.AFECHA Junio 2017
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A partir de la relación entre el direccionamiento estratégico y la gestión operativa, 
se puede establecer que el proyecto de implementación del proceso de planeación 
y pronósticos de producción es el que tiene relación directa con tres de los objetivos 
anuales estratégicos, seguido del proyecto, desarrollo de la planeación de 
presupuestos de proyectos de inversión tecnológica; que a su vez tienen alto 
impacto en los objetivos de largo plazo como el aumento del porcentaje de 
explotación de reservas y el aumento en los proyectos de exploración de zonas 
nuevas de la mina. 
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19 DETERMINACIÓN DE RIESGOS DE LA ORGANIZACIÓN 
 
 
La evaluación de los riesgos asociados al sistema de gestión de calidad se realiza 
teniendo en cuenta los hallazgos indicados en el apartado de análisis de brechas 
enfoque de riesgos y de las estrategias propuestas para el cierre de las mismas, se 
establece que para la aplicación del ciclo PHVA se llevará a cabo el modelo de 
gestión de riesgos planteado por la norma ISO 31000:2011, donde, como se planteó 
en la estrategia, se utiliza el contexto de la organización, se identifican los riegos a 
partir de la planeación estratégica, teniendo en cuenta aspectos críticos de 
vulnerabilidad, y oportunidades de mejora, luego se hace una valoración de los 
riesgos, que abarca el análisis y evaluación de los riesgos y la efectividad y 
periodicidad de los controles, posteriormente se mitiga el riesgo mediante el 
tratamiento del mismo para continuar con el monitoreo, seguimiento y comunicación 
del sistema y así terminar con la mejora de los aspectos encontrados en el ciclo. 
Como herramienta de consolidación de la información se utiliza la matriz de riesgos 
y se aplica para todos los riegos identificados para todos los procesos; sin embargo 
el presente apartado se desarrollará en función de los riesgos inherentes a los 
procesos misionales de la empresa.  
 
 
Teniendo en cuenta que el enfoque es el de proceso de gestión se diseña la política 
de riesgos, los objetivos que busca alcanzar la política y los principios de la gestión 
de los mimos. 
 
 
La actividad a la que se dedica la empresa posee riesgos inherentes al desempeño 
de la misma, relacionados directamente con los ambientes en los que se desarrolla 
la actividad productiva; de igual forma, es una industria que está expuestas a 
cambios significativos en el mercado y en el entorno debido a los modificaciones en 
la visión global de la minería y las políticas de industria sostenible que presionan 
actualmente al mercado a someterse a cambios estructurales y estratégicos. 
 
 
19.1 INVESTIGACIÓN DE RIESGOS 
 
 
Para la identificación de los riesgos de los se tuvieron en cuenta los marcos 
contextuales y situacionales desarrollados en capítulos anteriores; así como el 
diagnóstico de la empresa y el enfoque de procesos. Las matrices de identificación 
de riesgos establecen una relación entre el riesgo, el tipo de riesgo, el factor de 



 

217 
 

riesgo, las causas de los riesgos y las consecuencias de la ocurrencia de dichos 
riesgos.  
 
 
El proceso de exploración del terreno está constituido por tres subprocesos básicos: 
el estudio del terreno, la elaboración de programas de exploración y la 
comprobación de estudios, mientras que el proceso de explotación de material 
esmeraldero está constituido por cuatro subprocesos básicos: la preparación del 
terreno, la exploración del terreno, obtención del material esmeraldero y la entrega 
al cliente.  
 
 
19.2 ANÁLISIS Y EVALUACIÓN DE LOS RIESGOS IDENTIFICADOS 
 
 
Mediante el análisis de los riesgos identificados se busca establecer la probabilidad 
de ocurrencia del riesgo dentro del desarrollo de los procesos misionales de la 
compañía, para la evaluación de la probabilidad de ocurrencia del riesgo se 
establecieron cinco niveles; para cada uno de los cuales se tuvieron en cuenta las 
posibilidades cuantitativas y cualitativas de ocurrencia, como se especifica en la 
siguiente tabla. 
 
 
Tabla 72. Criterios de evaluación del riesgo según probabilidad de ocurrencia 
 

Nivel Concepto 
Posibilidad 

Cualitativa Cuantitativa 

5 Casi seguro El evento ocurre en la mayoría de las circunstancias > 75.1 % 

4 Probable Probablemente ocurrirá en la mayoría de las circunstancias 50.1% - 75.0% 

3 Posible Podría ocurrir en algún momento 25.1% - 50.0% 

2 Improbable Puede ocurrir en algún momento 15.1% - 25.0% 

1 Raro Solo ocurre en circunstancias excepcionales < 15.0% 

Fuente: Presentación Gestión del Riesgo, Portal de expertos de prevención de 
riesgos de Chile (Chile). 
 
 
Para la identificación del impacto del riesgo, se tuvieron en cuenta cinco niveles de 
impacto, a los cuales se le asignó un valor de afectación; Insignificante (1), Menor 
(2), Moderado (3), Mayor (4) y Catastrófico (5). 
 
 
Al momento de hacer la evaluación del riesgo para la determinación del nivel del 
riesgo inherente, se multiplican los valores hallados para cada riesgo en cuanto a 
probabilidad de ocurrencia y nivel de impacto; obteniendo la valoración del riesgo 
que se muestra en la tabla a continuación. 
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Imagen 18 Matriz de valoración del riesgo inherente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Presentación Gestión del Riesgo, Portal de expertos de prevención de 
riesgos de Chile (Chile). 
 
 
Teniendo en cuenta los criterios de evaluación de la probabilidad de ocurrencia y 
del nivel de impacto del riesgo, se procede a realizar el producto de dichos criterios 
para obtener el nivel del riesgo inherente.  
 
 
19.2.1 Análisis y evaluación de los riesgos identificados para los procesos 
misionales. Al realizar el análisis de los riesgos tanto para los procesos de 
exploración como de explotación se puede identificar que el nivel de los riesgos 
inherentes se encuentran en su mayoría calificados como alto; con un total de 13 
riesgos calificados con ese nivel; de igual forma se presentan 9 riegos de nivel 
moderado, cuatro riegos de nivel extremo y un riesgo de nivel bajo. 
 
 
El único riesgo calificado como de nivel bajo se encuentra en el proceso de 
exploración y hace referencia a “Multas y sanciones por el no pago de regalías”; 
esto debido a que según registros históricos de la compañía desde el momento de 
su creación en el año 1994, nunca se han impuesto sanciones a la empresa por no 
cumplir con los pagos por concepto de regalías, aunque si se llegara a presentar el 
evento, el impacto sería moderado debido al monto al que podría ascender dicha 
multa. 
 
 
Dada la actividad de la empresa, y el ambiente en el cual se desarrollan tanto los 
procesos de exploración como de explotación, donde las condiciones de trabajo son 
extremas debido al clima, al trabajo subterráneo, a la exposición del personal a la 
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presencia de gases tóxicos, ausencia de oxígeno y deslizamiento de tierra y 
derrumbes, se identificaron cuatro riesgos con calificación de nivel extremo, ya que 
el impacto de la ocurrencia de los mismos es de tipo catastrófico debido a que se 
ve impactada la vida de los trabajadores, su integridad física y el patrimonio de la 
compañía. Lo anterior indica que son riesgos que requieren principal atención para 
reducir la probabilidad de ocurrencia y como tal el impacto que pueda tener en el 
momento en que se presente. 
 
 
A partir de lo anterior y del análisis y evaluación del riesgo, se establece que se 
deben tomar medidas para los riesgos extremos, altos y moderados para llevarlos 
a un nivel de ocurrencia aceptable para la empresa. 
 
 
19.3 CONTROLES Y DETERMINACIÓN DEL RIESGO RESIDUAL 
 
 
Con el fin de reducir el nivel del riesgo inherente determinado a partir del análisis y 
evaluación de los riesgos de los procesos, se hace una relación de los controles 
existentes y aplicables para monitorear las causas que pueden ocasionar la 
ocurrencia de dichos riegos, de tal manera que se puedan obtener riesgos 
residuales. 
 
 
La relación para establecer el riesgo residual, aceptable para la empresa, 
corresponde a la razón de dividir el riesgo inherente sobre la eficacia del control 
aplicado al mismo. Para realizar dicha relación, se utilizan tablas de valoración de 
los controles y del nivel del riesgo inherente. 
 
 
A partir de los tipos de controles que se establecieron para trabajar, y la periodicidad 
con que se llevan a cabo los mismos, se establece una puntuación descendente de 
cuatro a uno, para cuantificar la eficacia del control. En la siguiente ilustración se 
indican los parámetros de valoración. 
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Imagen 19. Matriz de evaluación de los controles de los riesgos. 

 
Fuente: Presentación Gestión del Riesgo, Portal de expertos de prevención de 
riesgos de Chile. 
 
 
Una vez identificada la eficacia de los controles se prosigue a determinar el riesgo 
residual, el cual se califica a partir de los valores de la matriz que se menciona a 
continuación.  
 
 
Tabla 73. Matriz para determinar el valor del riesgo residual. 

 
Fuente: Presentación Gestión del Riesgo, Portal de expertos de prevención de 
riesgos de Chile 
 
 
Con base en la calificación obtenida, se hace una revaloración del riesgo original 
denominado inherente y se obtiene el riesgo residual, aquel que queda después de 
la toma de acciones de control sobre los riesgos identificados inicialmente. 



 

221 
 

19.3.1 Riesgo residual del proceso de exploración de material esmeraldero. Al 
hacer la valoración de la eficacia del control se identifican tres controles de eficacia 
baja, cuatro de nivel media, cinco de nivel alto, y uno inexistente, que generan que 
se obtenga un total de cuatro riesgos residuales en nivel bajo, ocho riesgos 
residuales a nivel moderado, y un riesgo en nivel alto.  
 
 
19.3.2 Riesgo residual del proceso de explotación de material esmeraldero. 
Del total de riesgos inherentes identificados, siete quedan en un nivel de valoración 
bajo después de aplicado el control, nueve quedan en nivel moderado y uno se 
determina como riesgo residual de nivel alto.  
 
 
19.4 TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS RESIDUALES 
 
 
El tratamiento permite ejecutar acciones sencillas y periódicas que contribuyan a la 
no materialización de los riesgos residuales. Las acciones a seguir frente al riesgo 
se catalogan de acuerdo a la forma como la empresa decida abordar el riego 
residual, de tal manera que este, se asuma, se reduzca, se evite, se comparta o 
transfiera; de igual forma, se establece qué tipo de control se va a hacer del 
tratamiento, ya sea preventivo, correctivo o detectivo.  
 
 
En la determinación de los tratamientos a realizar para los riesgos residuales 
obtenidos, se establecen tratamientos no solo para los riesgos valorados como altos 
y moderados, sino para los riesgos calificados como bajos, con el fin de reducir la 
materialización del riesgo, que para la actividad a la que se dedica la empresa, va 
inmerso en el desarrollo de las labores cotidianas de la empresa a nivel operativo.  
 
 
19.4.1 Planes de contingencia en el momento en que se materialicen los 
riesgos. La aplicación de los controles y tratamientos de los riesgos permiten 
reducir la probabilidad de ocurrencia del riesgo identificado, sin embargo, la 
empresa debe contemplar acciones de mitigación de dichos riesgos, y el manejo 
que se debe dar al riesgo en caso que se materialice, de tal forma, que todas las 
personas que participan en la realización de las actividades cotidianas de la 
empresa sepan que hacer en el momento en que se presente la ocurrencia del 
riesgo. 
 
 
Las matrices de riesgo de cada uno de los procesos de la empresa se pueden 
visualizar completamente en el libro de Excel: Matriz de riesgos por procesos 
Esmeraldas Santa Rosa S.A, el cual se puede encontrar en los anexos 2, 3 y 4. 
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En la tabla que se muestra a continuación se evidencia un consolidado de la matriz 
de riesgos para el primer subproceso del proceso de exploración de material 
esmeraldero. 
 
 
Tabla 74. Ejemplo de la matriz de riesgos para el subproceso: estudio del terreno, 
del proceso de exploración. 
 
 

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS POR PROCESO   

IDENTIFICACIÓN 
DEL RIESGO 

ANÁLISIS 
Y 

EVALUAC
IÓN DEL 
RIESGO 

CONTROLES 
VALOR
ACIÓN  

TRATAMIE
NTO DEL 
RIESGO 

PLAN DE CONTINGENCIA 

 RIESGO 
RIESGO 
INHEREN
TE 

Controles 
existentes 

Efica
cia  

RIESG
O 

RESIDU
AL 

ACCIONES DE 
CONTINGENCIA ANTE 

POSIBLE 
MATERIALIZACIÓN 

EVIDENCIA / 
REGISTRO 

E
s
tu

d
io

 d
e
l 
te

rr
e
n
o

 

Desperdicio 
de recursos 
asignados a 
la actividad 

ALTO 

Reuniones 
del comité 
técnico 

MEDI
A 

MODER
ADO 

Evitarlo 
Revisión y rediseño del 
plan estratégico.  

Actas de reunión, 
documento del 
plan estratégico, 
actas de revisión.  

Interpretació
n errónea de 
la 
información 

EXTREM
O 

Reunión del 
área de 
geología 

ALTA 
MODER

ADO 
Evitarlo 

Segunda revisión de la 
información 
Reevaluación de la 
información. 
Reunión de comité para 
toma de decisiones.  

Actas de 
reuniones. 

Multas y 
sanciones 
por no pago 
de regalías 

BAJO 

Revisión por 
parte del 
contador 

ALTA BAJO   

Apelación de la multa. 
Pago de la multa. 
Revisión de la causa de 
la multa. 

Registro de pago 
de regalías.  

No 
asignación 
de recursos 
financieros a 
tiempo 

EXTREM
O 

Comité 
financiero 

MEDI
A 

MODER
ADO 

Reducirlo 

Revisión de los recursos 
financieros. 
Creación de fondo de 
emergencia. 

Actas de reuniones 
y requisiciones 

Obtener 
resultados 
equivocados 

ALTO 

Reunión del 
área de 
geología 

BAJA 
MODER

ADO 
Reducirlo 

Segunda revisión de la 
información 
Reevaluación de la 
información. 
Reunión de comité para 
toma de decisiones.  

Requisiciones, 
actas de comité 
técnico, actas de 
reunión 
departamento de 
geología 

Fuente: Elaboración de los proyectantes 
 
 
19.5 POLÍTICA DE GESTIÓN DEL RIESGO 
 
 
La empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. tiene la responsabilidad de fijar una 
política de gestión del riesgo que permita identificar sistemáticamente los eventos 
internos y externos que en un momento dado pueden generar un riesgo para el 
alcance de los objetivos de la empresa. La compañía busca responder a las 
necesidades y expectativas de sus clientes y toda las partes interesadas e 
impactadas por la actividad de la empresa, mediante la identificación de los riesgos 
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por procesos, el análisis de dichos riesgos, y la determinación de sus 
consecuencias, para poder desarrollar acciones de mitigación, adelantando un 
modelo de gestión de riesgos que vincule a toda la empresa y que implique 
lineamientos, principios y estrategias. 
 
 
La empresa busca realizar una identificación, caracterización, gestión y 
minimización oportuna del riesgo, asegurando el manejo eficaz y eficiente de los 
recursos de la empresa; para garantizar el alcance de la misión y los objetivos de la 
compañía, así como el logro de la visión de la misma.  
 
 
19.5.1 Objetivos de la política de gestión de riesgos.  

 
 

 Establecer el marco general de actuación para la gestión y control de los 
riesgos. 
 
 

 Proporcionar orientación en la toma de decisiones con respecto al 
tratamiento del riesgo y los efectos que estos tienen sobre la empresa. 
 
 

 Establecer el nivel aceptable de los riesgos a los que se enfrenta la empresa. 
 
 

 Desarrollar planes de mitigación y de contingencia para el tratamiento de los 
riesgos. 
 
 

 Realizar evaluación de los planes de mitigación y de contingencia para el 
tratamiento del riesgo. 
 
 

 Mantener canales de comunicación que distribuyan la información relacionada con 
el estado de la empresa respecto a los riesgos, sus tratamientos y el control de 
los mismos. 
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19.5.2 Principios de la gestión de riesgos. Es responsabilidad de la gerencia el 
desarrollo y aplicación de la política de gestión del riesgo y de los procedimientos y 
planes de tratamiento y control del mismo; promoviendo la participación activa de 
todos los miembros que componen la organización; de tal manera que cada 
procesos tanto misional, estratégico como de apoyo, aplique las medidas de control 
establecidas para los riesgos identificados permitiendo así mitigar el impacto de 
dichos riesgos, y como tal mantenerlos dentro de los rangos aceptables para la 
empresa. 
 
 
El compromiso de Esmeraldas Santa Rosa S.A. con la gestión del riesgo abarca la 
disposición de los recursos necesarios para la identificación, tratamiento, control y 
contingencia de los riesgos, en el momento oportuno y con las condiciones de 
exigencia que lo establezcan los procedimientos y planes adoptados para la gestión 
del riesgo. En consecuencia se adoptan los siguientes principios: 
 
 

 La gestión del riesgo hace parte integral de todos los procesos de la 
organización. 

 
 

 La toma de decisiones a todos los niveles de la organización debe tener un 
enfoque de riesgos que permita identificar el contexto en el que se desarrolla y el 
impacto que tiene la ocurrencia o no de la actividad producto de la decisión. 

 
 

 La gestión del riesgo es un proceso que se alimenta de la información 
continua e histórica de la empresa, a partir de la observación, los pronósticos y 
opiniones de personal experto y capacitado en los procesos de la empresa y del 
sector en el que se desempeña la compañía. 

 
 

 El recurso humano y cultural es tenido en cuenta dentro de la gestión del 
riesgo para facilitar la inclusión de las opiniones y experiencias, que a su vez 
permitan la evolución constante de la gestión y que como tal favorezca la 
comunicación e implementación de la política de gestión del riesgo. 
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19.5.3 Acciones para gestionar los riesgos. Esmeraldas Santa Rosa S.A. busca 
mediante la gestión de riesgos eliminar o reducir la ocurrencia de los riesgos 
identificados en el desarrollo de la operación minera subterránea de obtención de 
material esmeraldero; por tanto basa su estrategia de gestión en una metodología 
preventiva que busque adelantarse a la ocurrencia de los riesgos evitando así la 
materialización del mismo; por tanto se establece una estrategia integral que 
abarque desde la identificación de los riegos hasta su manejo. A continuación, se 
establecen los pasos que conforman la estrategia: 
 
 

 Adopción e implementación de la política de gestión de riesgos, que permita 
enfocar el desarrollo de todos los procesos hacia la prevención de la ocurrencia de 
dichos riesgos. 
 
 

 Enfoque de la empresa en la gestión del riesgo por procesos, desde una base 
normativa que brinde los lineamientos de cumplimiento del compromiso de calidad 
de la empresa. 
 
 

 Priorización de los riesgos residuales para dar tratamiento inmediato a los 
mismos evitando la ocurrencia de los riesgos. 
 
 

 Participación activa y comprometida de todos los actores de la compañía en 
la prevención de la materialización de los riesgos. 
 
 

 Realización de la planeación estratégica de las inversiones y actividades de 
la empresa, para controlar el rumbo de la misma, a partir del uso de información 
financiera. 
 
 

 Fortalecimiento de los controles eficaces y de los tratamientos que se 
implementan para prevenir y tratar los riesgos.  
 
 

 Creación de canales de comunicación eficientes para la divulgación de la 
política y las estrategias que se enfocan en la gestión de los riesgos. 
 
 

 Creación de una conciencia proteccionista de todos los recursos con los que 
cuenta la empresa, tanto humanos, económicos, estructurales y tecnológicos con 
miras a evitar la materialización de los riesgos identificados. 
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 Priorización de los riesgos residuales, atendiendo de manera descendente 
los riesgos altos, moderados y bajos. 

 
 

 Seguimiento del programa de gestión de riesgos que permita dinamizar la 
identificación de dichos riesgos y que mejore y actualice los controles, tratamiento 
y planes de contingencia establecidos. 
 
 
19.5.4 Tipos de riesgos 
 
 

 Riesgo estratégico: Corresponde al riesgo asociado con la manera como se 
realiza la administración de la empresa, teniendo en cuenta el planteamiento 
estratégico, el alcance de los objetivos, y el cumplimiento de la misión y la visión de 
la compañía. 

 
 

 Riesgo operativo: Hace referencia a los riesgos técnicos y operativos de la 
empresa, aquellos directamente relacionados con la definición de los procesos, la 
estructura organizacional y los sistemas de información. 

 
 

 Riesgo financiero: Están relacionados con el manejo de los recursos de la 
empresa, desde la elaboración y ejecución presupuestal, el manejo de recursos, la 
realización de pagos y el manejo de los bienes de la organización. 

 
 

 Riesgo de cumplimiento: Contempla todos los riesgos relacionados con la 
capacidad de cumplimiento de los requisitos del cliente, legales, contractuales y 
sociales que tiene la organización. 
 
 

 Riesgo tecnológico: Abarca los riesgos debidos a la capacidad que tiene la 
tecnología de la empresa de satisfacer las necesidades de la misma para el 
cumplimiento de la misión. 
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20 PLAN DE SENSIBILIZACIÓN. 
 
 

20.1 OBJETIVO 
 
 
Crear el programa de motivación, sensibilización y participación en la empresa, 
basado en la participación individual y/o grupal, mediante aportes y sugerencias 
realizados por parte de los empleados de la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
al Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 
20.2 ALCANCE 
 
 
Este programa tiene como finalidad incentivar la participación de todos los 
empleados independientemente del proceso al que pertenezcan, en todos los temas 
relacionados con el Sistema de gestión de calidad de la empresa Esmeraldas Santa 
Rosa S.A. los cuales se encaminan a instaurar una serie de incentivos que están 
compuestos por dos sistemas, el primero un sistema de participación individual que 
busca estimular y motivar a todos los empleados con el fin de que hagan 
sugerencias que contribuyan a mejorar los estándares en calidad de la empresa y 
reconocer su participación. 
 
 
El segundo es un sistema cuyo objetivo es estimular los conceptos de calidad en 
los lugares de trabajo. Logrando de esta forma un ambiente de trabajo armónico en 
el que los colaboradores se sienten parte integral de la organización; en la que 
trabajan hacia un bien común, en un ambiente agradable donde tienen la convicción 
que cuentan con un respaldo empresarial.  
 
 
20.3 RESPONSABLES 
 
 

 Alta dirección: Encargada de ejercer liderazgo y de encaminar toda la 
organización en el proceso de Implementación del SGC. 
 
 

 Equipo HSEQ: Tiene la responsabilidad de que el presente plan de 
Sensibilización se implemente y de controlar su desarrollo en la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A. De igual forma debe velar porque el personal participe 
activamente en todo el proceso de motivación del Sistema de Gestión de calidad y 
reciba sus respectivos incentivos que lo lleven a desarrollar un sentido de 
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pertenencia más alto en la Empresa, ampliando de esta forma la participación en 
los procesos de la empresa. 
 
 
20.4 DEFINICIONES 
 
 

 Plan De Sensibilización: Documento elaborado que contiene los lineamientos 
que se deben seguir para lograr que las personas que integran una organización 
comprendan la importancia de implementar el SGC. 
 
 

 Parte Interesada: Persona o grupo que tiene interés o este afectado por el 
desempeño en algún tema de una organización. 
 
 
20.5 DESARROLLO 

 
 

Para Esmeraldas Santa Rosa S.A. es importante asegurar la implementación eficaz 
del Sistema de Gestión de calidad, por ello es esencial que dicha comunicación y 
participación se de en todos los niveles y funciones de la organización. El contenido 
de la información comunicada entre otros incluye: 
 
 

 Política de calidad, Responsabilidad Social Empresarial, Alcohol y consumo 
de sustancias psicoactivas. 

 Los objetivos y metas del Sistema de Gestión de calidad. 

 Funciones, responsabilidades y autoridades en el Sistema de Gestión de 
calidad. 

 Resultados de auditorías al Sistema de Gestión de calidad. 

 Resultados de revisiones gerenciales. 

 Requisitos legales y otros requisitos. 

 Programas. 

 Capacitación y entrenamiento. 

 Control de documentos 

 Control operacional 

 No conformidades, acciones correctivas y de mejora 

 Comunicaciones administrativas 

 Comunicación de recursos humanos 

 Otra información relevante del Sistema de Gestión de calidad. 
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La comunicación se realiza internamente cuando se requiera comunicar información 
referente al Sistema de Gestión de calidad. Externamente cuando se reciba, 
documente o responda comunicaciones de las partes interesadas, relativas a la 
gestión de la empresa en los temas de alcance de este Programa. 
 
 
20.6 DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

 
 

20.6.1 Preparación. Analizar las estrategias y las actividades que se puedan llevar 
a cabo en el plan de sensibilización, con el fin de vincular a todos los trabajadores 
de la empresa. 
 
 
20.6.2 Propósito. Lograr que todos los miembros que integran la organización 
comprendan todos los aspectos relacionados con la calidad, adaptando la cultura 
entorno al cambio donde todos se comprometan a trabajar en equipo en pro de los 
resultados esperados. 
 
 
20.6.3 Estrategias.  
 
 

 Comprometer a la alta dirección con la implementación del sistema de 
Gestión de calidad y hacerle ver la importancia que tiene su compromiso en este 
proceso. 
 
 

 Identificar y comprometer a las personas que son líderes dentro de la 
organización enfocándolas a la cultura del cambio. 
 
 

 Conseguir que los trabajadores realicen el trabajo bien por convicción y no 
por obligación. 
 
 

 Mejorar las comunicaciones y las relaciones laborales en todos los niveles y 
hacia todos los niveles. 
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20.6.4 Actividades. 
 
 

 Llevar a cabo reuniones con la alta dirección para lograr los objetos previstos, 
del liderazgo ejercido depende en gran medida el éxito del plan de sensibilización 
ya que la alta dirección es el punto clave dentro de este proceso. 
 
 

 Difundir las ventajas de implantar un sistema de calidad en todos los niveles 
de la organización. 
 
 

 Evaluar los costos en los que se incurren las organizaciones por no hacer las 
cosas bien. 
 
 

 Evaluar la disminución de desperdicios, tiempos muertos, re-procesos, etc. 
 
 

 Evaluar el posicionamiento ante la competencia. 
 
 

 Formar equipos de trabajo y realizar sesiones periódicas de socialización y 
capacitación para difundir conceptos. Motivar los equipos de trabajo. 
 
 

 Difusión y distribución de documentos del SGC (procedimientos, guía, etc.). 
 
 
20.7 QUIENES PUEDEN PARTICIPAR 
 
 
Pueden participar todos los trabajadores, trabajadores directos y los de alta rotación 
que estén prestando servicios en Esmeraldas Santa Rosa S.A. Participar es muy 
importante y tiene las siguientes ventajas: 
 
 

 Es voluntario 

 Se pude enviar tantas sugerencias como se tengan 

 Ayuda a hacer más fácil el trabajo, más seguro, más confiable y más 
agradable. 

 Da prestigio a la Compañía 

 Se participa del mejoramiento continuo. 

 Se pueden ganar premios y reconocimientos. 
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20.8 METAS 
 
 

 Proceso de sensibilización 
 
 

 Alcance al 100% del personal de Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
 
 

 Proceso de capacitación 
 
 

 100 % del nivel directivo y del personal directamente vinculado con la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad de Esmeraldas Santa Rosa S.A. 
 
 

 La capacitación del personal restante se abordará basada en cronogramas 
desarrollados de acuerdo con la dinámica del proceso a capacitar. 
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21 CONCLUSIONES 
 
 

 La propuesta de diseño del sistema de gestión de calidad para la empresa 
Esmeraldas Santa Rosa S.A., fue desarrollada para dar cumplimiento a los 
principios de la gestión de la calidad planteados en la norma ISO 9001:2015. 

 
 

 La empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. cuenta con oportunidades de 
crecimiento, debido a la amplia experiencia que tiene en el negocio que lo ubica 
dentro de las empresas reconocidas del sector, la ubicación geográfica de la sede 
operativa y la calidad innata de las esmeraldas que extrae, sin embargo, requiere 
establecer y desarrollar la planeación estratégica del negocio para alinear las 
fortalezas de la empresa con dichas oportunidades de crecimiento. 

 
 

 La planeación estratégica con la que contaba la empresa previo a la 
propuesta de diseño del sistema de gestión, se encontraba incompleta, como se 
estableció en el diagnóstico estratégico y en el análisis de brechas de dicha 
planeación, ya que no interrelacionaba la razón de ser de la organización con metas 
y objetivos claros. 

 
 

 Se estructuró la planeación estratégica de la empresa a partir del 
establecimiento de estrategias que permitieron aprovechar los elementos existentes 
en la organización para llevarlos a la estructura del modelo ideal mediante la 
cohesión de la misión, la visión, los valores y principios organizacionales, la política 
de calidad, los objetivos de calidad y los objetivos estratégicos de la organización. 

 
 

 A partir del diagnóstico realizado a la empresa se identificaron cuatro 
enfoques críticos de análisis a partir de los principios de los sistemas de gestión, un 
análisis de planeación estratégica, un análisis de requerimientos del cliente, un 
análisis de los riesgos asociados a toda la organización y un análisis de 
cumplimiento de todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

 
 

 Se diseñó y desarrolló el enfoque de procesos, de cliente y de riesgos 
estableciendo un total de tres procesos estratégicos, dos procesos misionales y 
cinco procesos de apoyo, así como los requisitos del cliente y todos los riesgos 
asociados a la actividad económica de la empresa. 
 

 Con base en el análisis de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 
9001:2015 se identificó que uno de los problemas es que no se lleva información 
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documentada de toda la actividad de la empresa, por tanto se diseñó la 
documentación de los procesos misionales y documentos base para el sistema y se 
listaron los criterios y métodos de operación. 
 
 

 Se diseñaron indicadores de gestión críticos para el seguimiento estratégico 
del sistema de gestión, a partir de la priorización de proyectos de mejora arrojados 
por la herramienta de Hoshin Kanri que se enfocan en la consecución de los 
objetivos estratégicos de corto y largo plazo con el fin de mantener controlada la 
organización. 
 
 

 En el desarrollo de la misión de la empresa se tiene exposición a riesgos 
inherentes propios de los procesos de exploración y explotación, sin embargo, se 
deben tomar medidas de mejora a los controles y tratamientos de los riesgos a partir 
del ciclo PHVA y de la estructura de la estrategia propuesta con base en los 
planteamientos de la norma ISO 31000:2011.
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22 RECOMENDACIONES 
 
 

 Realizar la implementación de la propuesta de diseño del sistema de gestión 
de calidad para la empresa Esmeraldas Santa Rosa S.A. con base en la norma 
NTC-ISO 9001:2015. 

 
 

 Fortalecer la toma de conciencia y compromiso de todas las personas que 
trabajan en la empresa y que tienen relación como partes interesadas en la actividad 
de la organización, proveedores, para que al momento de implementar el sistema 
de gestión de calidad, este funcione y aporte los beneficios para los cuales fue 
diseñado. 

 
 

 Promover el enfoque de riesgos, de tal manera que se gestionen los mismos 
y se mantengan actualizados, haciendo uso de la matriz de riesgos como una 
herramienta para consolidar y plasmar información. 

 
 

 La alta dirección debe mantener actualizada y vigente toda la planeación 
estratégica de la empresa para superar las debilidades y abordar las amenazas que 
trae la incursión de empresas multinacionales al sector de exploración y explotación 
de material esmeraldero. 
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ANEXOS 
 

ANEXO 01. Diagnóstico De Cumplimiento ISO 9001:2015 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2001%20Diagnostico%20de%20Cumplimiento%20ISO%2090012015.xlsx
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ANEXO 01: (Continuación) 
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ANEXO 01: (Continuación) 
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ANEXO 01: (Continuación) 
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ANEXO 02: Matriz de Riesgos Iniciales 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2002%20Matriz%20de%20Riesgos%20Iniciales.xlsx
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ANEXO 02: (Continuación) 
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ANEXO 03: Matriz de Riesgos, Proceso de Exploración 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2003%20Matriz%20de%20Riesgos,%20Proceso%20de%20Exploracion.xlsx
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ANEXO 04: Matriz de Riesgos, Proceso de Explotación 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2004%20Matriz%20de%20Riesgos,%20Proceso%20de%20Explotacion.xlsx
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ANEXO 05: Seguimiento y Control del SGC 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2005%20Seguimiento%20y%20control%20del%20SGC.xlsx
file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2005%20Seguimiento%20y%20control%20del%20SGC.xlsx


 

249 
 

ANEXO 06: Caracterización de Procesos SIPOC 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2006%20Caracterización%20de%20procesos%20SIPOC.xlsx
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ANEXO 07: Levantamiento de Procesos 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2007%20Levantamiento%20de%20procesos.xlsx
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ANEXO 07 (Continuación) 
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ANEXO 08: Diagrama de Flujo - Nivel 3 (Exploración) 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2008%20%20Diagrama%20de%20flujo%20-%20Nivel%203%20(Exploración).pdf


 

253 
 

ANEXO 09: Diagrama de Flujo - Nivel 3 (Explotación) 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2009%20Diagrama%20de%20flujo%20-%20Nivel%203%20(Explotación).pdf
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ANEXO 10: Caracterización Proceso de Exploración 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2010%20Caracterizacion%20Proceso%20de%20Exploracion.xlsx


 

255 
 

ANEXO 11: Caracterización Proceso de Explotación 
  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2011%20Caracterizacion%20Proceso%20de%20Explotacion.xlsx
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ANEXO 11 (Continuación) 
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ANEXO 12: Normatividad 
 

  

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2012%20Normatividad.xlsx
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 12 (Continuación) 
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ANEXO 13: Mapa Estratégico Propuesto 
 
 

 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2013%20Mapa%20Estrategico%20Propuesto.pdf
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ANEXO 14: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 1 
 
 

 

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE 
GESTIÓN 

Código: 
FOR-CAL-11   
V:00 

Fecha: 2016-11-18 

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Reservas del yacimiento. 

 Objetivo del indicador: Medir la cantidad de material esmeraldero que se encuentra en reserva en el yacimiento. 

 Nivel de Generación: Profesional (Geólogos y topógrafos). 
El indicador tiene un nivel misional que impacta en la 
estrategia. 

 Proceso: Exploración 

Fórmula de cálculo Meta a alcanzar Unidades de medición 

 

Mínimo 10000 Toneladas Toneladas 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Toneladas de material esmerladero potenciales en reserva del yacimiento. 

 Variables:  
Q = Toneladas de esmeraldas: Muestra la cantidad teórica real de esmeraldas que se pueden llegar a extraer de una 
reserva de yacimiento minera. 
T = Toneladas de material contenidas en el yacimiento: Muestra la cantidad teórica potencial de esmeraldas que contiene 
el yacimiento esmeraldero. 
X = tenor de yacimiento: Muestra la cantidad útil de esmeraldas con respecto al material estéril.  

 Interpretación del resultado: El valor hallado indica las toneladas teóricas potenciales de esmeraldas que se pueden 
extraer del subsuelo. 

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Jefe de Operaciones Mineras Trimestral 
*Estudios de exploración 

*Programa de exploración. 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas de análisis estadístico: Grafico de pastel Trimestral 

 Responsable: Jefe de Operaciones Mineras 
Cliente / Usuario: Gestión operativa, Administrador de 
la mina, Gerencia. 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

Eficaci
a 

 

  

 

Efectivida
d 

 

Productivi
dad 

 

Tendencia: 

 

Ascendente 

  

 
 

Descendente 

    

Valores Rango de gestión - Ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  Máximo 

6,000 7,500 9,000 10,000 > 10,000 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Aceptable Satisfactorio Sobresaliente Mínimo 

- - - - - 

Observaciones: Las toneladas de esmeraldas se refieren a las gemas lavadas y libres de impurezas como tierra y 
material rocoso sobrante. 
Los estimativos dependen de factores geo geométricos que varían de área a área. 

  

X 

X 

𝑄 =   𝑇 ∗ 𝑋 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2014%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%201.xlsx
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ANEXO 15: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 2 
 
 

 
FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

Código:   

Fecha:   

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Índice de inversión en desarrollo 

 Objetivo del indicador: Medir las inversiones en adquisición de tecnologías. 

 Nivel de Generación: El indicador es de nivel estratégico.  Proceso: Exploración 

Fórmula de cálculo Meta a alcanzar Unidades de medición 

 

Mínimo el 10% del presupuesto anual. Pesos colombianos 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Costos de inversión debidos a adquisición de tecnologías para exploración 

 Variable: Muestra el total de las inversiones realizadas por concepto de tecnologías en desarrollo. 

 Interpretación del resultado: El valor hallado indica los costos invertidos en tecnologías que favorezcan el desarrollo de 
actividades de exploración inicial del terreno y actividades exploratorias a medida que se avanza en el túnel. 

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Líder de Gestión financiera 
Líder del Comité técnico. 

Semestral 
*Registro de compras. 

*Presupuesto para proyectos 
tecnológicos 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas de análisis estadístico: Gráfico de barras Anual 

 Responsable: Líder de Gestión financiera Cliente / Usuario: Gestión operativa, Gerencia. 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

Eficacia 

 

Efectividad 

 

Productividad 
 

Tendencia: Ascendente 
 

 

 

Descendente 

    

Valores Rango de gestión - ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  Máximo 

2% 6% 8% 10% 13% 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Aceptable Satisfactorio Sobresaliente Mínimo 

- - - - - 

Observaciones: La empresa destina un 10% del presupuesto anual para adquisición de tecnologías en desarrollo 
que permita mejorar los procesos de la empresa. 

   

X 
 

X 

𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒𝐷𝑒𝑠𝑎𝑟𝑟𝑜𝑙𝑙𝑜 =  ∑ 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2015%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%202.xlsx
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ANEXO 16: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 3 
 
 

 FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE 
GESTIÓN 

Código:   

Fecha:   

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Rendimiento de la mina Las Cunas 

 Objetivo del indicador: Medir el rendimiento de la mina Las Cunas. 

 Nivel de Generación: Profesional (Gestión operativa - Explotación). El 
indicador tiene un nivel misional. 

 Proceso: Explotación 

Fórmula de cálculo Meta a alcanzar 
Unidades de 

medición 

 

Mínimo el 70% Porcentaje 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Muestra el rendimiento de la mina en términos de explotación de material esmeraldero. 

 Numerador: Muestra la cantidad real de material esmeraldero en kilogramos obtenido después de realizar el proceso de 
extracción. 

 Denominador: Muestra la cantidad de material esmeraldero estimado en kilogramos a partir de los estudios de exploración 
para un área explotada. 

 Interpretación del resultado: Valores superiores a 70% o iguales a 100% indican que el material estimado por medio de 
cálculos geo geográficos que se encuentran en reserva, están siendo extraídos satisfactoriamente por el proceso de 
explotación. Valores inferiores a 70% del rendimiento, indica que los hallazgos esmeralderos de la mina no se ajustan a los 
estimados y como tal hay que hacer una evaluación de la situación, ya sea porque el proceso de explotación no es 
productivo o porque los estimativos de las reservas deben recalcularse. 

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Líder de Extracción. 
Administración de la mina. 

Mensual 
*Registros de producción 
*Estimativos del yacimi 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas estadísticas: Gráfico de barras Bimestral 

 Responsable: Líder de Extracción. Cliente / Usuario: Gerencia 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

Eficacia 

 

  
Efectivida
d  Productivida

d  

Tendencia: 

 

ascendente 

  

 
 

Descendente 

    

Valores Rango de gestión - ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  
Máxim

o 

50% 55% 70% 75% 80% 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Aceptable Satisfactorio Sobresaliente Mínimo 

- - - - - 

Observaciones: El rendimiento se evalúa sobre las gemas lavadas y libres de impurezas como tierra y material 
rocoso sobrante. 
El máximo se establece en el 80% dado que la extracción total de las reservas no es posible; de igual forma al 
momento hacer la voladura de la roca parte del material esmeraldero de reserva se pierde. 

X 

X 

𝑅 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑥𝑡𝑟𝑎𝑖𝑑𝑜

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑜𝑠
∗ 100% 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2016%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%203.xlsx
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ANEXO 17: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 4 
 
 

 
FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

Código:   

Fecha:   

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Rentabilidad de la explotación de la mina 

 Objetivo del indicador: Medir la rentabilidad del proceso de explotación a partir de los ingresos obtenidos al entregar las 
esmeraldas al cliente. 

 Nivel de Generación: Profesional (Gestión financiera). Indicador de nivel 
estratégico 

 Proceso: Explotación 

Fórmula de cálculo 
Meta a 

alcanzar 
Unidades de 

medición 

 

Mínimo el 80% 
Pesos 

colombianos 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Muestra el porcentaje de pesos obtenidos como benéfico del proceso de explotación de esmeraldas 
de la mina Las Cunas, con respecto a las inversiones realizadas para llevar a cabo los procesos productivos de la empresa. 

 Numerador: Muestra la cantidad en pesos recibidos por concepto de venta de las esmeraldas a los clientes (Ingresos 
después de realizado el remate del material esmeraldero entre los socios). 

 Denominador: Muestra la cantidad en unidades de esmeraldas que se llevaron al remate para ser adquiridas por los 
clientes. 

 Interpretación del resultado: Valores superiores a 80% o iguales a 100% indican que las gemas entregadas al cliente 
(Socios de la empresa) cumplen con las cualidades de la esmeralda como piedra preciosa.  

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Lider de Gstión financiera Trimestral 

*Ventas de cada piedra 
durante el remate 

*Registro de esmeraldas 
llevadas a remate 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas estadísticas: Gráfico de líneas Bimestral 

 Responsable: Lider de Gestión financiera 
Cliente / Usuario: Gerencia, 
Gestión operativa. 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

 

Eficacia 

 

  
Efectivid
ad  Productivid

ad 

 

Tendencia: 

 

ascendente 

  

 
 

Descenden
te 
    

Valores Rango de gestión - ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  
Máxim

o 

60% 65% 70% 80% 85% 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Aceptable Satisfactorio Sobresaliente 
Mínim

o 

- - - - - 

Observaciones:  El indicador en la compañía se estima en pesos colombianos, para el caso particular se estipulan porcentajes 
para los valores rango de gestión del indicador de  rentabilidad para mantener la confidencialidad de los datos. 

  

𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑𝐸𝑥𝑝𝑙𝑜𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =  
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑟𝑒𝑚𝑎𝑡𝑒 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑚𝑒𝑟𝑎𝑙𝑑𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑚𝑎𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100% 

X 

X 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2017%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%204.xlsx
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ANEXO 18: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 5 
 
 

 FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

Código:   

Fecha:   

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Índice de voladura 

 Objetivo del indicador: Medir el porcentaje de explosivos utilizado en la remoción de material rocoso para el avance a lo 
largo del túnel. 

 Nivel de Generación: El indicador es de nivel apoyo.  Proceso: Explotación 

Fórmula de cálculo 
Meta a 

alcanzar 
Unidades de 

medición 

 

Máximo el 30% Porcentaje 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Muestra la cantidad en porcentaje de explosivos utilizados para la remoción de material rocoso y 
avance en el túnel. 

 Numerador: Muestra la cantidad total en kilogramos de explosivos utilizados en cada sección de avance del túnel. 

 Denominador: Muestra la cantidad total en kilogramos de material rocoso retirado después de la ejecución de la voladura. 

 Interpretación del resultado: Valores inferiores o iguales al 30% indican que la cantidad en kilogramos de explosivos requerida para 
remover el material rocoso es menor, y que el explosivo utilizado tiene mayor eficiencia y poder de voladura. Para valores superiores a 30% 
se debe hacer una evaluación del tipo de explosivo utilizado y de la conveniencia de utilizarlo en las labores de explotación. 

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Líder de Comité técnico 
Jefe de explosivos 

Mensual 

*Registro de compra de 
explosivos *Registro de material 
rocoso removido* Registro de 
cantidad de explosivo utilizado 
por turno 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas estadísticas: Gráfico de barras Semestral 

 Responsable: Líder de Comité técnico 
Jefe de explosivos 

Cliente / Usuario: Gestión de 
compras y Gestión financiera. 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

 

Eficacia 

 

  

Efectivid
ad  Productivid

ad 
 

Tendencia: 

 

ascendente 

  

 
 

Descende
nte 
    

Valores Rango de gestión - ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  
Máxim

o 

- - - - - 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Aceptable Satisfactorio Sobresaliente 
Mínim

o 

30% 30% 28% 27% 25% 

Observaciones:  Los valores arrojados por el indicador deben ir acompañados de los estudios de capacidad de voladura y del 
impacto destructivo que tiene el explosivo sobre las vetas de esmeraldas y el deterioro de la roca 

  

X 

X 

𝐼𝑉𝑜𝑙𝑎𝑑𝑢𝑟𝑎 =  
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑙𝑜𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑟𝑜𝑐𝑜𝑠𝑜 𝑟𝑒𝑡𝑖𝑟𝑎𝑑𝑜
∗ 100 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2018%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%205.xlsx
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ANEXO 19: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 6 
 
 

 
FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

Código:   

Fecha:   

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Cumplimiento de fechas de entrega. 

 Objetivo del indicador: Medir el cumplimiento en la entrega de material esmeraldero a tiempo para el remate de los 
socios 

 Nivel de Generación: Administrativo (Mina Las Cunas). El indicador es de 
nivel estratégico. 

 Proceso: Explotación 

Fórmula de cálculo 
Meta a 

alcanzar 
Unidades de 

medición 

 

Mínimo el 90% Porcentaje 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Muestra la cantidad en porcentaje de cumplimiento de las fechas de entrega del material 
esmeraldero a los clientes (socios). 

 Numerador: Muestra el número de fechas de entrega de material esmeraldero cumplidas en el periodo. 

 Denominador: Muestra el número de fechas de entrega de material esmeraldero programadas en el periodo. 

 Interpretación del resultado: Valores superiores o iguales al 90% indican que la oportunidad de entrega de material 
esmeraldero para el cliente es alta, y que se cumple con los tiempos estimados por cronograma para la realización de los 
remates. Valores inferiores al 90% sugieren incumplimiento en la oportunidad de entrega por tanto se requiere identificar 
las causas del incumplimiento y tomar acciones. 

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Administrador de la mina Mensual 
*Registros de entrega de 
material esmeraldero 
*Programación de los remates. 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas estadísticas: Gráfico de barras Trimestral 

 Responsable: Líder de extracción Cliente / Usuario: Gerencia 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

 

Eficacia 

 

  
Efectivida
d  

Productivida
d 

 

Tendencia: 

 

ascendente 

  

 
 

Descendent
e 
    

Valores Rango de gestión - ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  Máximo 

65% 80% 90% 95% 100% 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Aceptable Satisfactorio Sobresaliente Mínimo 

- - - - - 

Observaciones:  

  

X 

X 

𝐶𝐹𝐸 =  
𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 ∗ 100 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2019%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%206.xlsx


 

278 
 

ANEXO 20: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 7 
 
 

 
FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

Código:   

Fecha:   

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Referenciamiento Competitivo 

 Objetivo del indicador: Indicar el posicionamiento de la empresa en el mercado a partir de su desempeño. 

 Nivel de Generación: El indicador es de nivel estratégico.  Proceso: Gestión estratégica 

Fórmula de cálculo Meta a alcanzar 
Unidades de 

medición 

 

Mínimo el 90% Porcentaje 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Muestra la cantidad en porcentaje de posicionamiento de la empresa en el mercado.  

 Numerador: Muestra el desempeño global de la empresa.  

 Denominador: Muestra el desempeño de la mejor compañía en el sector de exploración y explotación de material 
esmeraldero. 

 Interpretación del resultado: Valores superiores o iguales al 90% indican que el desempeño de la empresa en el periodo 
ha sido bueno con respecto a la competencia y que se encuentra bien posicionada en el mercado. Valores inferiores al 90% 
sugieren que la empresa no tiene el nivel competitivo deseado y que no está cumpliendo con el objetivo estratégico. 

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Gerente de la empresa Cuatrimestral 

*Reportes de exploración 
*Reporte de explotación 
*Reporte de ventas 
*Reportes financieros de la 
competencia. 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas estadísticas: Dispersión Cuatrimestral 

 Responsable: Líder de Gestión operativa Cliente / Usuario: Gerencia 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

 

Eficacia 

 

  
Efectividad  Productivida

d 

 

Tendencia: 

 

ascendente 

  

 
 

Descendente 

    

Valores Rango de gestión - ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  
Máxi
mo 

80% 85% 90% 95% 100% 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Aceptable Satisfactorio Sobresaliente Mínimo 

- - - - - 

Observaciones:  

  

X 

X 

𝐼𝑅𝐶 =
𝐷𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑔𝑙𝑜𝑏𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑎ñ𝑖𝑎

𝐷𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑐𝑡𝑜𝑟
∗ 100% 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2020%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%207.xlsx
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ANEXO 21: Ficha Técnica - Indicador de Gestión 8 
 
 

 FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

Código:   

Fecha:   

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Inversión en Obras Civiles 

 Objetivo del indicador: Medir el porcentaje de ejecución presupuestal por concepto de obras civiles en el proceso de 
exploración de material esmeraldero. 

 Nivel de Generación: El indicador es de tipo misional, para el proceso de 
exploración de material esmeraldero. 

 Proceso: Exploración 

Fórmula de cálculo 
Meta a 

alcanzar 
Unidades de 

medición 

 

Mínimo el 
80% 

Porcentaje 

Definición de las variables del indicador 

 Indicador de Gestión: Porcentaje de ejecución presupuestal: Muestra el porcentaje en pesos invertidos por la empresa 
en la realización de obras civiles en la mina. 

 Numerador: Presupuesto ejecutado en construcción de túneles exploratorios. Muestra el valor en pesos ejecutado por la 
empresa en la realización de obras civiles. 

 Denominador: Presupuesto planeado para construcción de túneles exploratorios. Muestra el presupuesto en pesos 
establecido por la empresa para la realización de obras civiles en la mina. 

 Interpretación del resultado: Valores por debajo del 100% indica que los costos por concepto de construcción de túneles 
exploratorios fueron inferiores a los que se tienen planeados; mientras que valores por encima del 100% indica que hubo 
sobrecostos en la construcción y que se requiere una evaluación de las causas de dichos costos.  

Recolección de la información 

Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Gestión Financiera Trimestral 
*Reportes de ejecución presupuestal. 

*Reportes de compras. 

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Herramientas estadísticas: gráfico de líneas Semestral para la junta de socios. 

 Responsable: Gestión Financiera Cliente / Usuario: Gerencia 

Tipo de indicador de gestión 

 

 Eficiencia 

 

  

 

Eficacia 

 

  
Efectivid
ad  Productivid

ad 
 

Tendencia: 

 

ascendente 

  

 
 

Descenden
te 
    

Valores Rango de gestión - ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  
Máxim

o 

- - - - - 

Valores Rango de gestión - Descendente 

Máximo Sobresaliente Satisfactorio Aceptable 
Mínim

o 

100% 95% 80% 75% 65% 

Observaciones: El presupuesto se planea con un exceso o base sobrante debido a la inestabilidad del terreno y a 
la alta pluviosidad de la zona. 

  

X 

X 

𝐼𝑁𝑉 =  
𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑡𝑢𝑛𝑒𝑙

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑡𝑢𝑛𝑒𝑙
∗ 100 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2021%20Ficha%20tecnica%20-%20Indicador%20de%20gestion%208.xlsx


 

280 
 

ANEXO 22: Matriz de Indicadores de Gestión 
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ANEXO 23: Listado Maestro de Documentos 
 
 

 

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS  

CÓDIGO: FR-CAL-002 

REVISIÓN: 1 

FECHA: 26-06-2017 

PAGINA: 1 DE 1 

PROCESO NOMBRE DE DOCUMENTO CÓDIGO VERSIÓN DISPONIBILIDAD 

HSEQ FORMATO DE SOLICITUD DE CAMBIO FR-CAL-001 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS FR-CAL-002 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO CONTROL DE CAPACITACIÓN SGC FR-CAL-003 1 MEDIO MAGNÉTICO 

ALTA DIRECCIÓN FORMATO ACTA DE REUNIÓN GERENCIAL FR-GER-001 1 MEDIO MAGNÉTICO 

ALTA DIRECCIÓN FORMATO DISEÑO DE PRESUPUESTO FR-GER-002 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ MATRIZ DE FACTORES DE AMBIENTE DE TRABAJO FR-CAL-004 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO DE CALIBRACIÓN DE EQUIPOS FR-CAL-005 1 MEDIO MAGNÉTICO 

OPERACIONES FORMATO LISTADO DE IDENTIFICACIÓN DE EQUIPOS FR-OPE-001 1 MEDIO MAGNÉTICO 

OPERACIONES 
FORMATO REGISTRO DE MANTENIMIENTO DE 

EQUIPOS 
FR-OPE-002 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO COMUNICACIONES INTERNAS Y EXTERNAS FR-CAL-006 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN FR-CAL-007 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ MATRIZ DE INDICADORES DE GESTIÓN DE CALIDAD FR-CAL-008 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO CONTROL DE PROVEEDORES FR-CAL-009 1 MEDIO MAGNÉTICO 

OPERACIONES 
FORMATO IDENTIFICACIÓN DE CADENA DE CUSTODIA 

DE MATERIAL ESMERALDERO 
FR-OPE-003 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ 
FORMATO CUIDADO DE LOS BIENES DE PROPIEDAD 

DEL CLIENTE 
FR-CAL-010 1 MEDIO MAGNÉTICO 

OPERACIONES 
FORMATO PERSONAL ASOCIADO A LA CADENA DE 

CUSTODIA Y LIBERACIONES REALIZADAS 
FR-OPE-004 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ 
FORMATO SEGUIMIENTO, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 

SGC** 
FR-CAL-011 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO DE ACCIÓN CORRECTIVA Y /O DE MEJORA FR-CAL-012 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO DE PLAN DE ACCION PARA SGC FR-CAL-013 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO DE NO CONFORMIDADES FR-CAL-014 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ FORMATO DE MEJORA CONTINUA FR-CAL-015 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ PROGRAMA CONTROL DE DOCUMENTOS PG-CAL-001 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ PROGRAMA DE METROLOGÍA PG-CAL-002 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ 
PROGRAMA DE COMUNICACIONES Y 

SENSIBILIZACIÓN 
PG-CAL-003 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS PG-CAL-004 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ PROGRAMA DE SOLICITUD DE CAMBIOS PG-CAL-005 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ PROGRAMA CONTROL DE NO CONFORMIDAD PG-CAL-006 1 MEDIO MAGNÉTICO 

ALTA DIRECCIÓN PROGRAMA ALTA DIRECCIÓN PG-GER-001 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ 
PROGRAMA DE ACCIONES CORRECTIVAS Y DE 

MEJORA 
PG-CAL-007 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ PROCEDIMIENTO DE INFORMES A LA ALTA DIRECCIÓN PR-CAL-001 1 MEDIO MAGNÉTICO 

OPERACIONES 
PROCEDIMIENTO DE CARACTERIZACIÓN DE 

ESMERALDAS IN SITU 
PR-OPE-001 1 MEDIO MAGNÉTICO 

HSEQ PROCEDIMIENTO DE CONFORMES PR-CAL-002 1 MEDIO MAGNÉTICO 

 

file:///G:/IMPRIMIR/CD/Anexos/Anexo%2023%20Listado%20Maestro%20de%20Documentos.xls

