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RESUMEN

El presente documento tiene como finalidad presentar el Disefio del Sistema de Gestion
de Continuidad de Negocio para el servicio de exportacion que ofrece la agencia de carga
internacional Ravmar Freight Logistics S.A.C. que se encuentra ubicada en Av. Tomas Valle Esq.

Elmer Faucett Nro. S/n Fnd. Centro Aéreo Comercial Modulo E Prov. Const. del Callao Callao.

El alcance del presente trabajo es descriptivo, asi también, el disefio metodologico
corresponde a un trabajo analitico-descriptivo y de gestion aplicada, cuyo enfoque cualitativo se

desarrolla a partir del estudio de un solo caso.

El desarrollo del presente documento se divide en cuatro etapas. La primera etapa pudo
concretarse a partir de constantes reuniones y entrevistas virtuales con la Alta Direccion de la
empresa para conocer a detalle los procesos que forman parte del servicio de exportacion. Durante
la segunda etapa, se efectuo el andlisis de la informacion obtenida en la etapa previa, asimismo,
se redisefaron los procesos y se generd informacion documentada de los mismos. Con respecto a
la tercera etapa, se ejecutd la herramienta de diagnostico; es decir, se determin6 el nivel de
cumplimiento de la agencia de carga internacional conforme a lo establecido por los requisitos de
la norma. Finalmente, en la cuarta etapa, se pudo elaborar lo que las clausulas de la norma

solicitaban para poder completar el nivel de cumplimiento al 100%.

De esta forma, se desarroll la propuesta de Disefio del Sistema de Gestion de continuidad
de Negocio para la organizacion en mencion, bajo la optica de la norma ISO 22301:2019,
asegurando un nivel de cumplimiento del 100% de los requerimientos sefialados por las clausulas.
Cabe resaltar ademas que, la informacion documentada cuenta con matrices, formatos,
procedimientos, mapas, planes, entre otros, los cuales se encuentran consolidados en el Manual

de Continuidad de Negocio.

Palabras clave: Agencia de carga internacional, Sistema de Gestion de Continuidad de
Negocio, ISO 22301:2019, Plan de Continuidad de Negocio, Plan de Contingencia, Plan de

Emergencias, Plan de Ejercicios y Pruebas, Plan de Recuperacion de Desastres.
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INTRODUCCION

Muchas empresas se ven afectadas por eventos disruptivos, ya que no cuentan con un
plan de accion frente a ellos. Por tal motivo, es importante para las organizaciones, elaborar una

estrategia de accion ante los eventos que puedan afectar la continuidad de sus negocios.

Se propone el disefio de un Sistema de Gestion de Continuidad de negocio con base a los
lineamientos y requisitos de la norma ISO 22301:2019, al servicio de exportacion de la agencia

de carga Ravmar Freight Logistics.

La propuesta estd estructurada en ocho capitulos. En el primer capitulo, se realiza el
planteamiento del problema a trabajar, en el cual se presenta la situacion problematica, el objetivo
general y los especificos, asi como la justificacion y, por ultimo, las limitaciones y viabilidad de

la presente tesis.

En el segundo capitulo, se desarrolla el estado del arte y marco tedrico que estd compuesto
por los siguientes tres grandes ejes relacionados al presente documento: Gestion de la Continuidad

del Negocio, Gestion de Riesgos y Gestion por procesos.

En el tercer capitulo, se desarrolla el marco contextual de la agencia Ravmar; por lo que,
se realiza un analisis externo e interno de la agencia, gracias a las herramientas PESTEL,

PORTER, AMOFHIT y FODA.

En el cuarto capitulo, se presenta el marco metodologico de la presente tesis. Se desarrolla

el alcance, disefio, técnicas de recoleccion y muestra.

En el quinto capitulo, se evalia la situacion actual de la organizacion para determinar el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio de acuerdo

con la ISO 22301:2019.

En el sexto capitulo, se desarrolla el cronograma del SGCN que contiene 4 etapas. Estas
etapas son las siguientes: sensibilizacion, diagnodstico, planificacion y organizacion e

implementacion.

En el séptimo capitulo, se desarrolla la propuesta de disefio del Sistema de Gestion de
Continuidad de Negocio basado en la ISO 22301:2019, especificamente desde la clausula 4 hasta
la clausula 10. Estas clausulas son las siguientes: Contexto de la organizacion, Liderazgo,

Planificacion, Soporte, Operacion, Evaluacion de desempefio y Mejora.



En el octavo capitulo, se realiza un analisis de la viabilidad de la implementacion, en el
cual se muestra el costo de implementar la propuesta de SGCN para el servicio de exportacion,
un analisis de flujo de costo/beneficio y, por ultimo, se muestra la decision de la agencia Ravmar
acerca de si realizard solo la implementacidén o implementacion con la certificacién de una casa

acreditadora.

Por ultimo, presentamos las conclusiones de la tesis, asi como las recomendaciones hacia

las partes interesadas pertinentes.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Situacion problematica

Problema Empirico

El problema empirico que se puede evidenciar son los eventos -exd6genos o no- que
truncan la continuidad de las operaciones ¢ impactan negativamente, para los cuales Ravmar no
ha establecido un plan de accion. Asimismo, los eventos se pueden dividir entre los que han y aun

no han acontecido hasta el momento.

Dentro de los primeros, se encuentran los que se mencionan, a continuacion: Cierre de
fronteras, pandemia: COVID-19, interrupcion del suministro de servicios de luz e internet,
pérdidas de talento, incidentes en la cadena de suministro, cambios climaticos, cese de
operaciones de aerolineas y desastres naturales. En efecto, estos se pueden subdividir por el nivel
de impacto en Ravmar; es decir, eventos con impacto bajo, medio y alto. Y, en el segundo grupo
estan los siguientes: Ataques cibernéticos, pérdidas de la comunicacion, actos terroristas e

incidentes en la seguridad y salud.

A continuacion, se procede a detallar los eventos que ya han acontecido y su respectivo
nivel de impacto. Para empezar, se encuentran los eventos que presentan impacto bajo; es decir,
que, a pesar de su ocurrencia, Ravmar puede continuar con sus operaciones y no presenta pérdidas

economicas. Estos son: los incidentes en la cadena de suministro y las pérdidas de talento.

Luego, los eventos que generan impacto medio en la agencia de carga; es decir, aquellos
que ocasionan la disminucioén de ingresos netos de 3000 a 1600 dolares mensuales, debido a la
inoperatividad de Ravmar durante, aproximadamente, cinco dias. Con lo cual, se estima que la
agencia llega a funcionar solo al 53.33% del nivel de sus operaciones. Entre ellos se encuentran:
los desastres naturales, cambios climaticos y la interrupcion del suministro de servicios de luz e
internet. En efecto, el impacto es notorio, debido a que, las herramientas necesarias para procesar
las operaciones de importacion y exportacion requieren de una fuente de suministro eléctrico y

de disponibilidad para hacer seguimiento mientras se navega en la red.

Por ultimo, los eventos que producen impacto alto en Ravmar, con lo que se hace
referencia a aquellos que ocasionan la disminucion de cinco operaciones diarias con ingresos
netos de 3000 a una operacion diaria, aproximadamente, con ingresos netos de 500 doélares
mensuales. Con lo cual, se estima que la agencia llega a funcionar solo al 16.67% del nivel de sus
operaciones. Entre ellos se encuentran: Pandemia (COVID-19), cese de operaciones de aerolineas
y el cierre de fronteras; los cuales se detallan, a continuacién:
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Para comenzar, una pandemia. La crisis mundial desde el 2020 por el COVID-19 ha traido
consecuencias devastadoras. Segtin la Universidad John Hopkins, a cuatro meses de iniciada la
pandemia existe mas de 14°348,478 personas infectadas y alrededor de 603,983 muertes en el
mundo (BBC, 2020). Asimismo, esta crisis ha paralizado la economia mundial y el Pert no ha
sido la excepcion, desde el 3 de enero de 2020 hasta el 15 de junio de 2021 se registraron
2°003,625 casos de personas infectadas y alrededor de 188,708 muertes (WHO, 2021). Si bien
Peru realiz6 esfuerzos proactivos por detener la proliferacion del coronavirus, terminé siendo el
tercer pais mas afectado de América Latina, por factores como un deficiente sistema de salud,
gran poblacion informal cuyos ingresos son diarios y no poseen ahorros, carencia de beneficios
protectores como el seguro de desempleo, entre otros (WEF, 2020). De esta manera, se tuvo
consecuencias nefastas sobre la economia, sobre todo en sectores que no son considerados de
primera necesidad. Muchos sectores se encontraron paralizados debido a la cuarentena, ya que al
no ofrecer bienes y/o servicios de primera necesidad, no se les permite continuar con sus
actividades. Evidentemente, esto ha producido un dafo colateral a muchas organizaciones que se
han visto afectadas. Si bien acontecimientos como esta pandemia u otro tipo de eventos
catastroficos no se pueden prevenir, es necesario tener un plan de contingencia para mitigar los

riesgos que generan.

Dentro de los sectores que mas se han visto afectados en el Peru, se encuentra el sector
del comercio exterior. Antes de la pandemia, segun el Indicador de desempefio logistico del Banco
Mundial, Pert1 se encontraba en el puesto 83 de 160 paises con una puntuacioén de 2.69 debido a
sus ineficiencias logisticas que dificultan la competitividad de las empresas, lo cual demostraba
que desde antes de la pandemia nos encontradbamos en una situacion en la que teniamos varios
aspectos por mejorar (World Bank Group, 2018). En abril de 2020, la Asociacion Internacional
de Transporte Aéreo (IATA) estimd que las aerolineas perderian 1,600 millones de dolares y
presentarian una caida del 48%, aproximadamente, en sus ingresos anuales, debido al cierre de
fronteras y reduccion de operaciones de estas que provocd la pandemia del COVID-19 (La

Republica, 2020).

De esta manera, las agencias de carga también se encuentran drasticamente afectadas;
debido a que, estas trabajan juntamente con las aerolineas para la realizacion de sus servicios de
exportaciones e importaciones. En este contexto, Ravmar también ha sido perjudicada por la
pandemia del COVID-19 al no haber vuelos cargueros, ni destinos disponibles de su mercaderia;
asi como por la falta de liquidez de sus clientes debido al COVID-19. Otro riesgo identificable
corresponde a las modificaciones del Reglamento de la Ley General de Aduanas y/o otras leyes

correspondientes al sector, que afectan la continuidad de negocio de las agencias de carga.
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En diciembre del 2019, se origind una modificacion al Reglamento de la Ley General de
Aduanas a través del DS 367-2019 EF que solicita a los diferentes Operadores de Comercio
Exterior -puntualmente- a los Agentes de Carga la emision de una Fianza por el importe de US$
25,000 asi como contar con un patrimonio minimo de US$ 50,000. El objetivo de esta fianza es
garantizar el cumplimiento de sus obligaciones (SUNAT, 2019). Esta modificacién impactd a
algunas agencias de carga que no cuentan con la solidez financiera para afrontar lo que establece

la norma.

Adicionalmente, también se encuentra el evento de que las fronteras se cierren y/o que
cesen las operaciones de las lineas aéreas. Como menciona el gerente de Ravmar, si las fronteras
se llegasen a cerrar, ellos se verian obligados a suspender sus operaciones por la cantidad de dias
que este evento perdure; debido a que, su dia a dia esta supeditado a que las lineas aéreas sigan

funcionando.

Debido a lo anteriormente mencionado, se concluye que no existe preparacion ante los

eventos especificados y, para ello, se requiere de un plan de continuidad de negocio.
Problema de Investigacion

Recientemente, el mundo se ha visto enfrentado a una crisis pandémica por el COVID-
19, esta crisis ha impactado a los paises en aspectos econdmicos, politicos, sociales, sanitarios,
entre otros. Asimismo, han existido otras crisis en anteriores afios, como la gripe porcina, la crisis
financiera del 2008, el cambio climatico, la delincuencia cibernética, los ataques terroristas, entre
otros. Evidentemente, estas crisis impactan a las organizaciones, por lo cual, estas han planteado
la busqueda de una adecuada gestion de riesgos, que resuelva las amenazas latentes para proteger

la continuidad del Negocio.

La ISO 22301:2019 es la norma que detalla la gestion de la continuidad del negocio. De
esta forma, por un lado, aquellas organizaciones que acrediten contar con la certificaciéon podran
demostrar su cumplimiento a sus stakeholders. Por otro lado, las que no cuenten con la misma,
pero que se encuentren alineadas con la norma, podran adquirir capacidades que les permita hacer
frente a desastres graves eventuales, lo cual les genera un valor agregado, en comparacion con

sus competidores que no han aplicado dichas practicas (Olaya, 2019).

Ravmar Freight Logistics S.A.C, en adelante Ravmar, sujeto de estudio de la presente
tesis, que posee mas de diez afios trayectoria en el mercado, es una empresa familiar que se dedica

a la exportacion, importacion y servicio postventa en el rubro de transporte de mercancias.



Actualmente, en esta organizacion laboran ocho trabajadores y se encarga de brindar
soluciones inteligentes y concretas para satisfacer todas las necesidades del cliente derivadas de
las operaciones de exportacion e importacion, con el respaldo de organizaciones internacionales.
Ravmar, acompanada del respaldo de IATA (International Air Transport Association) que es la
asociacion comercial a nivel mundial de todas las lineas aéreas y estd conformada por 260
transportistas aéreos, los cuales “representan el 83% del trafico aéreo total” (Organizacion
Mundial del Comercio). En el caso de las agencias de carga, las que tengan el respaldo de IATA

pueden operar con todas las lineas aéreas.

Si bien la presente tesis aborda los temas que han sido estudiados, previamente, en tesis
como “Analisis y disefio de un Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio en caso de
ocurrencia de sismos para una empresa aseguradora local basado en la ISO/IEC 22301:2012”
(Canchari, 2014), y en otros trabajos, papers, estudios, entre otros. Sin embargo, no se han
encontrado estudios de la aplicabilidad de la ISO 22301:2019, puesto que esta norma fue
publicada en septiembre de 2019. Asimismo, no existe un trabajo previo de la ISO 22301 de
ediciones anteriores en el sector del sujeto de estudio estudiado que es el comercio exterior; por
lo que, este trabajo aportaria a llenar este vacio de conocimiento del Sistema de Gestion de

Continuidad de Negocio en el presente sector.

Para el caso de Ravmar, se realizd6 un analisis preliminar al desarrollo del presente
documento y se considera que existe una brecha grande respecto a los estandares de calidad que
propone la norma ISO 22301:2019, dado que de las diez secciones que contiene -tras
conversaciones informales con la Alta Direccion-, se ha averiguado que no estan cercanos a
ninguno. Lo cual, amerita, con suma necesidad, el disefio total de un sistema de gestion enfocado

en la continuidad del negocio.

2. Objetivo de la tesis
2.1. Objetivo general
Diseiiar el Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio con base a los requisitos de la

norma ISO 22301:2019 en la agencia de carga Ravmar durante el 2020.

2.2. Objetivos especificos de la tesis

e  Objetivo especifico 1: Realizar el diagnostico a la agencia de carga Ravmar respecto al

cumplimiento del SGC de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 22301:2019.

e Objetivo especifico 2: Disefiar el modelo del SGC para los procesos que se desarrollan
o afectan a la agencia de carga Ravmar con base a los requisitos de la norma ISO

9001:2015.



e Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de cronograma de implementacion del
SGC para los principales procesos de la agencia de carga Ravmar bajo la optica de la norma

ISO 22301:2019.

3. Justificacion de la tesis

o  Social: La presente investigacion permite satisfacer las necesidades de los clientes
finales de las agencias de carga en temas logisticos para enviar las cargas -de distinta
indole- sin ningin inconveniente o en el menor tiempo posible (Campos y Marquez, 2017,
p-22). Asimismo, al asegurar la continuidad de negocio, se cubren las necesidades de los
stakeholders pertinentes, dado que esa forma atin se contempla el flujo de bienes que son
primordiales, se mantiene el flujo con proveedores, no se incrementa la tasa de desempleo

como consecuencia de algiin cambio organizacional, entre otros.

e  Organizacional: A partir del desarrollo del presente documento, la agencia de carga
Ravmar podra contar con informacion suficiente para mitigar los riesgos que interrumpen la
continuidad de sus operaciones en situaciones de crisis. Asi también, cabe resaltar que los
tesistas consideran que es de suma importancia la aplicabilidad de la ISO 22301 puesto que,
bajo esta Optica, Ravmar podra contar con un plan de gestion de continuidad de negocio,
para asi conseguir un registro de su Plan de Gestion de Continuidad del Negocio por un
tercero o una certificacion; e incluso, determinar y declarar su conformidad con este

estandar internacional (Canchari, 2014, p.17).

e  Académica: El estudio a Ravmar se justifica, debido a que representa una contribucion
al conocimiento de las agencias de carga del sector logistico ubicadas en Lima durante el
presente afio, dado que plantea la aplicacion de un modelo de anélisis, que calza con
organizaciones de esta indole. Se enfatiza que, en la literatura revisada, previamente, no se
encontro estudios como el presente. Por ello, este documento resulta ser una nueva fuente
de conocimiento que otorga un modelo de analisis replicable para otras organizaciones del
mismo sector en investigaciones futuras. El ambito principal de las Ciencias de la Gestion
que forma parte de la presente tesis es la Gestion Estratégica y, dentro de este marco,
también se encuentran comprometidas otras areas, tales como: Gestion de Operaciones,

Gestion de la Logistica, Gestion Comercial y Gestion de Personas.

4. Limitaciones y viabilidad de la tesis
Partiendo de lo mencionado por Hernandez, Fernandez y Baptista, se deben tomar en
cuenta algunos factores importantes tales como “la disponibilidad de tiempo, recursos financieros,

humanos y materiales que determinaran, en ultima instancia, los alcances de la investigacion”
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(2014, p.74), la viabilidad de la tesis se centra en tales caracteristicas mencionadas. En ese sentido,
los autores han puesto a disposicion del desarrollo eficiente de la presente investigacion la mayor
parte de su tiempo, con la finalidad de lograr un gran resultado. Asi también, el documento cuenta
con respaldo y apoyo por parte de la Alta Direccion de Ravmar, la cual ha brindado su total
disponibilidad para otorgar la informacion y recursos que se necesiten a lo largo del desarrollo

del disefio del sistema de gestion.

Por ultimo, existen fuentes bibliograficas en linea -entre tesis, investigaciones, proyectos
profesionales y articulos- sobre agencias de carga a nivel internacional, las cuales son la base del
presente eje tematico; gestion de riesgos y plan de continuidad del negocio, lo cual resulta ser el
desarrollo del marco tedrico y contextual y fuentes sobre la aplicabilidad del ISO 22301 en

medianas empresas.



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE Y MARCO TEORICO

1. Estado del arte
El estado del arte contempla toda la literatura que se haya escrito sobre como resolver el
problema. De esta manera, se presentan en las siguientes lineas algunos de los ejemplos mas
relevantes que contribuyen a la solucion del problema. Asimismo, se muestra como se encuentra

el tema de investigacion actualmente y algunos antecedentes de dicho tema.

Dentro del estado del arte, es pertinente abordar los temas de gestion de riesgos,

continuidad de negocio y la aplicabilidad de la norma ISO 22301 en la bibliografia revisada.

Para empezar, Zio profundiza en la importancia de una adecuada gestion de riesgos para
la continuidad del negocio y la resiliencia. Esta gestion involucra un andlisis estructurado de un
sistema para describir los riesgos cuantitativa y cualitativamente; asimismo, sefiala como la

digitalizacion brinda la oportunidad de una complejizacion de estos sistemas (2018, p.3).

En esa linea, Torabi, Baghersad y Mansouri proponen un marco de referencia para una
evaluacion de riesgos mejorada dentro del contexto de un Sistema de Gestion de Continuidad de
Negocio (SGCN), que se beneficia de un conjunto de técnicas analiticas para mejorar y facilitar
la evaluacion y manejo del riesgo dentro de los 4 pasos que consisten en identificar, analizar,

evaluar y responder a los riesgos (2015, p.22).

Asi también, Bhola desarrolla el programa emblemadtico sobre gestion de riesgos de
emergencia de la Oficina Regional de la OMS para Asia Sudoriental, el cual ha facilitado la
realizacion de los planes de continuidad comercial y planes de contingencia en algunos de los 11
Estados Miembros de la region y ha aumentado la disposicion del personal de la OMS para un
despliegue rapido en emergencias recientes. Asimismo, este recalca que la capacidad de
recuperacion de las poblaciones y los sistemas de salud en la region aumentara si la preparacion
operacional respalda la reduccion del riesgo de desastres y las actividades de preparacion y

respuesta ante emergencias (2020, p. 37).

Respecto a la continuidad del negocio, a partir de dos estudios empiricos, Azadegan,
Mellat Parast, Lucianetti, Nishant y Blackhurst, ofrece teorias y evidencia empirica acerca de
como los BCP, mediante la contingencia estructural y teorias de procesamiento de informacion
organizacional, ayudan a limitar el dafio causado por la interrupcion en la cadena de suministro y

su implicancia en la mejora del desempefio financiero de la empresa (2020, p.38).



Asimismo, en el articulo de Sahebjamnia, Torabi y Mansouri, se propone un nuevo marco
para la planificacion integrada de la continuidad del negocio y la recuperacion ante desastres para
una reanudacion y recuperacion de operaciones criticas después de ser interrumpido. Asimismo,

aborda los problemas de decision a niveles estratégicos, tacticos y operacionales (2015, p.261).

Otro elemento muy importante cuando se trata de continuidad de negocio es la resiliencia.
Heikkild, Heikkild, Jarveldinen y Niemimaa mencionan que evaluar la resiliencia frente a las
contingencias deberia ser un area central de la continuidad de negocio. No obstante, los enfoques
de continuidad de negocio que existen actualmente suelen enfocarse en la continuidad de recursos
y procesos a través de los cuales se logra un particular modelo de negocio, pero omiten el modelo
de negocio en si. Por esta razon, con la finalidad de que los enfoques de la continuidad de negocio
se vuelvan holisticos y estratégicos, proponen un enfoque de Gestion Estratégica de la
Continuidad del Negocio mediante dos partes; la primera, es mantener la continuidad del modelo
de negocio de la organizacion (preservacion del valor) y la segunda, evaluar y modificar el modelo

de negocio (creacion de valor) (2019, pp.210-212).

Cuando las operaciones de una organizacion se ven interrumpidas, el responsable de la
toma de decisiones se enfrenta a una situacion donde existe alto grado de incertidumbre,
complejidad y presion de tiempo. Es asi, como Hansen, Schétter, Schultmann, y Wiens, presenta
una nueva metodologia de soporte de decisiones llamada ReDRiSS que sirve ante situaciones
donde existen diferentes niveles de disponibilidad de informacion y proporciona al tomador de
decisiones, una solida recomendacion de decision con respecto a los problemas de asignacion de
recursos. Asimismo, se presenta un estudio de caso de simulaciéon en el cual se aplica la
metodologia dentro del marco del BCM de una empresa minorista en Berlin que se ve afectada

por un desastre pandémico (2019, pp.6-11).

Por ultimo, Paunescu y Argatu proporciona evidencia empirica sobre qué funciones
criticas son esenciales para que las empresas mantengan sus actividades comerciales vitales ante
eventos disruptivos y para construir resiliencia organizacional. Asimismo, extendio la literatura
existente de la continuidad de negocio al estudiar a 119 PYME rumanas con respecto a la
implementacion del SGCN, mostrando que la evaluacion de riesgos desempefia una funcioén
importante en la construccion de la estrategia del SGCN, mientras que la planificacion de la
respuesta de continuidad del negocio tiene el mayor impacto en la efectividad general del SGCN

de la organizacion (2020, pp.499-503).
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Con respecto a la ISO 22301, existen proyectos profesionales previos como el de Maria
Cueva que realiz6 su tesis Disefio de un Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio para una
entidad estatal de salud bajo la optica de la ISO/IEC 22301:2012. En esta tesis, se ha investigado
la ISO/IEC 22301:2012 con la finalidad de analizar y disefiar un SGCN del Instituto Nacional
Materno Perinatal (INMP), garantizando la continuidad de sus operaciones ante eventos
negativos, recuperando y restaurando sus productos y servicios mds criticos y, también,
cumpliendo con las resoluciones ministeriales y leyes con las que esta supeditada. Asimismo,
presenta recomendaciones para una adecuada implementacion del SGCN disefiado (2015, p.86-
90). Asimismo, la tesis Analisis y disefio de un Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio
en caso de ocurrencia de sismos para una aseguradora local basado en la ISO 22301:2012 realiza
un analisis y disefio adaptado la naturaleza y necesidades de una empresa aseguradora especifica,
para que pueda ser utilizada por dicha organizacion (Canchari, 2014). También, la tesis Disefio
de un Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio para la RENIEC bajo la 6ptica de la norma
ISO 22301:2012 propone un analisis y disefio de la norma ISO 22301: 2012 dentro de una
organizacion publica, con la finalidad de poder identificar de manera mas sencilla los impactos
ante amenazas o desastres que puedan poner en peligro la continuidad de la organizacion (Castro,

2014).

Por otro lado, Hersyah y Derisma construye una revision de la literatura sobre la
Continuidad de Negocio que integre el modelo conceptual propuesto con aspectos subyacentes y
complementarios como la calidad basada en Six Sigma y con un marco de gestion de riesgos
notable, generando asi una evaluacion holistica de satisfaccion del cliente como un aporte
destacado para la continuidad de negocio, siendo este un modelo que facilite la totalidad de los

aspectos involucrados (2018, pp.392-396)

De acuerdo con lo recopilado en el estado del arte, podemos concluir que existen
numerosas formas aproximadas de resolver el problema; sin embargo, en el Peru, no existen
muchas empresas que hayan implementado la norma ISO 22301. Cabe resaltar que la norma ISO
22301:2019 fue publicada en el 2019 y, hasta la fecha, no existe ninguna investigacion

relacionada a esta norma.

Asimismo, es importante resaltar la importancia de contar con un SGCN para evitar la
interrupcion de las operaciones, sobre todo en sectores basicos para la sociedad, como el sector

logistico que colabora en la importacion y exportacion de mercancia indispensable.
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Es por esa razon que la presente tesis pretende colaborar con la gestion de continuidad de
negocios en nuestro pais, especialmente en una organizacion basica para nuestra sociedad, como

es una agencia de carga.

2. Marco teorico
En el presente apartado, con la finalidad de sustentar el presente documento se expone el
marco tedrico. Se han determinado tres ejes tematicos para brindar un enfoque detallado al lector
y que, a su vez, constituyen la base para el posterior trabajo de campo: Gestion de la continuidad
del negocio, Gestion de riesgos, y Gestion por procesos. Partiendo de definiciones establecidas
de los mismos, logrando una aproximacion conceptual y dando a conocer sus respectivos

modelos.

2.1. Gestion de la Continuidad del Negocio
2.1.1. Concepto de Gestion de la continuidad del negocio
La continuidad del negocio se define como “la capacidad estratégica y tactica de la
organizacion para la planeacion y respuesta a incidentes e interrupciones del negocio para

continuar las operaciones del negocio a un nivel predefinido aceptable” (Quevedo, 2012, p.93).

La Gestion de la Continuidad del Negocio es “un proceso holistico que identifica
potenciales amenazas de la organizacion e impactos a las operaciones del negocio que tales
amenazas pueden causar en caso de materializarse; y proporciona la estructura para construir
resiliencia organizacional con capacidad para dar respuesta efectiva protegiendo los intereses de
las partes interesadas, la reputacion, el valor de la marca, la reputacion y las actividades creadoras

de valor” (Castro, 2013, p.24).

La DRI (Disaster Recovery Institute) define a la gestion de la Continuidad del Negocio
como “un proceso de gestion que identifica riesgos, amenazas y vulnerabilidades que pueden
impactar a operaciones continuas, provee un marco de trabajo para construir resiliencia

organizacional y la capacidad para una respuesta eficaz” (DRI, 2020).

Para efectos de la presente investigacion, se utilizara la definicion que propone la ISO
22301:2019 porque abarca todos los aspectos que necesita un Sistema de Continuidad del
Negocio. La Continuidad del Negocio consiste en la una organizacion para seguir entregando

productos y servicios dentro de un tiempo aceptable, ante un evento disruptivo (ISO, 2019).

2.1.2. Concepto de Resiliencia organizacional
Dado que la resiliencia organizacional es un concepto clave dentro de la continuidad del

negocio, es necesario hacer referencia a este.
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“Lengnick-Hall y Beck (2003) definen a la resiliencia organizacional como una mezcla
compleja de comportamientos, perspectivas e interacciones que puede ser desarrollada, medida y

dirigida” (Menenghel, 2013, p.25).

Para Pacheco- Mangas, “la resiliencia organizacional, entendida como la capacidad que
permite a las organizaciones realizar ajustes en su comportamiento ante la sucesion de cambios,
perturbaciones y eventos traumadticos, facilitando la adaptacion al entorno, se configura como un

elemento clave de su funcionamiento y cultura” (2020, p.123).

En esa linea, los cambios que se ocurren en el entorno organizacional han creado la
necesidad de sensibilizar a los directivos y duefios de empresas, estan conscientes y saben que las
estrategias que aplican en un momento determinado tienen fecha de expiracion y que los modelos
y técnicas administrativas, no funcionan adecuadamente para todo tipo de situaciones, en tal

sentido, el conocimiento de la resiliencia se hace necesario y primordial (Navarro, 2017).

Para efectos de la presente investigacion, se utilizara la definicion que propone la ISO
22301:2019. Esta norma define a la resiliencia organizacional como “la facultad de adecuacion

de una organizacion en un entorno dificultoso y variable” (ISO, 2019).

2.1.3 Concepto de Recuperacion de desastres
Un plan de recuperacion de desastres (DRP) implica el conjunto de medidas que adoptan
las organizaciones para que las secuelas de un desastre se reduzcan a proporciones insignificantes,

con la finalidad de reemprender, rapidamente, sus funciones (Herrada, 2018).

Sandoval define al DRP como la forma en la que una organizacion cuenta con una
estrategia que permita que los efectos de cualquier desastre sean minimos para que se puedan

reanudar sus actividades criticas (2015).

Para efectos de la presente investigacion, se utilizara la definicion que propone la ISO
22301:2019. El Plan de Recuperacion de Desastres es un “documento que contiene un conjunto
de acciones y procedimientos definidos previamente, con responsabilidades claramente
establecidas, para la recuperacion del componente tecnoldgico, sistemas y servicios de

telecomunicaciones” (ISO, 2019).

2.1.4. Modelos de Continuidad de Negocio

a. 1SO 22301:2019
Es el estandar internacional certificable publicado por la Organizacion Internacional de

Normalizacion (ISO) que detalla como gestionar la continuidad del negocio.
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Esta norma exige la existencia de un SGCN que debe concentrarse en analizar los
impactos contra las lineas de negocio y gestionar los riesgos: descubrir qué actividades del
negocio y administrativas son mas criticas y qué riesgos o amenazas pueden afectarlas; y luego
tratar sistematicamente esos riesgos (Olaya, 2019).

b. Modelo Britanico BS-25999 Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio

Este modelo se divide en BS 25999-1, Gestion de Continuidad del Negocio Parte 1 -
Codigo de Practicas y BS 25999-2, Gestion de Continuidad del Negocio Parte 2 - Especificacion.
Estos documentos son una guia de buenas practicas, recomendaciones, pasos a seguir y requisitos
para la correcta implementacion de un SGCN (Quevedo, 2012, p. 95).

¢. Modelo para el Planeamiento de Gestion de Crisis e Incidentes

Existen seis componentes principales en un programa de Gestion de Crisis/Incidentes,
entre ellos se encuentran: Marco de Referencia, Equipo de gestion de crisis e incidentes, Centro
de operaciones de comando/ emergencia, Procedimientos de comunicaciones en crisis, Software
de gestion de continuidad del negocio y Ejercitacion de los procedimientos de gestion de crisis
(Quevedo, 2012, p.105).

d. Deloitte Touche Tohmatsu Limited

Basandose en sus buenas practicas, iniciativas de investigacion, experiencia y red
mundial, puede proporcionar una gama completa de servicios relacionados a la continuidad del
negocio. Asimismo, asegura la disposicion de profesionales certificados a nivel internacional
relacionados al eje en mencion. Ofrecen los siguientes servicios: analisis de la situacion actual de
la administracion de la continuidad, analisis de riesgos, analisis de impacto en el negocio, plan de
recuperacion de desastres y plan de continuidad del negocio (DELOITTE TTL, 2017).

e. IBM — Continuidad empresarial

Los servicios que ofrece van alineados con el desarrollo de resiliencia de TI y la
continuidad del negocio, mediante la implementacion de soluciones rapidas frente a
interrupciones. Los especialistas en el tema han categorizado a las amenazas en tres: empresas,
datos y eventos (IBM, 2020).

f- Business Development Association

CONTINUUM BCP es la herramienta que facilita el analisis efectivo de las operaciones

del negocio con la finalidad de planificar la continuidad y toma en cuenta:

Evaluacion de riesgo, Analisis GAP, Analisis de impacto de negocio (BIA), Planificacion
de continuidad del negocio/Desarrollo de plan de continuidad de operaciones, Planificacion de

recuperacion de desastres (DP), Capacitacion y promocion de conciencia de la planificacion de
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la continuidad del negocio, Evaluacion del plan de continuidad del negocio y Auditoria del plan
de continuidad del negocio. (BDA, 2017)

g. Business Continuity Planning Suite

Es un software que fue creado para empresas de cualquier tamaifio que tengan la necesidad
de crear, mejorar o actualizar su plan de continuidad de negocio. Asimismo, esta herramienta te
permite obtener generadores automatizados de BCP y planes de recuperacion de desastres (DRP)
con la finalidad de continuar con las operaciones y proporcionar una resistencia ante una
interrupcion (Listo, 2020).

h. Business Protector

Es un software de planificacion de continuidad de negocio que abarca conjuntos
completos de plantillas basadas en metodologias estandares de la industria. EI Business Protector
asiste a las organizaciones de todos los tipos y tamaios; debido a que, este software es muy
flexible y puede adaptarse a la realidad de la industria y organizacion. Asimismo, cuenta con las
siguientes cinco ediciones: Credit Unions, Community Banks, Public Sector, Enterprise Edition

vy Standard Edition (BPSI).

2.2. Gestion de Riesgos
2.2.1. Concepto de Gestion de Riesgos
La ISO 31000:2018 define a la gestion de riesgos como el conjunto de actividades
encargadas de la direccion y el control de la organizacion frente al riesgo (2018, p.7). Asi también,
establece que la finalidad de la misma consiste en la creacion y proyeccion del valor (2018, p.8).
Cabe resaltar que este proceso es iterativo y orienta a las organizaciones a establecer sus
respectivas estrategias, lograr sus objetivos y tomar mejores decisiones. En esa linea, es
transversal, dado que todas las areas interesadas se encuentran interactuando constantemente. Y,
para poder llevar a cabo un analisis sistematico, considera tanto el contexto interno como externo

de la organizacion, incluso los factores culturales y el comportamiento humano (2018, p.9).

Para poder llevar a cabo una gestion de riesgos eficiente y eficaz, se siguen los principios
que se mencionan, a continuacion: Integrada, dado que la gestion del riesgo se encuentra
incorporada en todas las actividades de la organizacion (2018, p.9); Estructurada y exhaustiva,
debido a que un arduo y detallado trabajo conlleva a mejores resultados (2018, p.9); Adaptada,
puesto que tiene como pardmetros lo que acontece en el contexto externo e interno (2018, p.9);
Inclusiva; debido a que, al considerar los puntos de vista, comentarios y conocimientos de las
partes comprometidas, se toman decisiones mejor estructuradas e informadas (2018, p.9);
Dinamica, en vista de que los riesgos aparecen y desaparecen de imprevisto, la gestion de riesgos

se encuentra a la expectativa de los mismos y los maneja de manera oportuna y apropiada (2018,
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p.10); Mejor informacién disponible, a causa de que la toma de decisiones debe basarse en la
informacion detallada de las partes interesadas (2018, p.10); Factores humanos y culturales, dado
que ambos factores influyen de manera considerable en todos los niveles y etapas de la gestion
de riesgos (2018, p.10); y, Mejora continua, puesto que existe una correccion de errores y

aprendizaje constante (2018, p.10).

Para poder integrar, disefiar, implementar, valorar y mejorar la gestion del riesgo, se

necesita del desarrollo de un marco de referencia, cuyos componentes son los siguientes:

e  Liderazgo y compromiso: Caracteristicas propias de la alta direccion y los 6érganos de

supervision (2018, p.11).

e Integracion: Basada en la compresion de las estructuras y el contexto de la

organizacion (2018, p.12).

e  Diseflo: Mediante la comprension de la organizacion y su contexto, la articulacion del
compromiso con la gestion del riesgo, la asignacion de roles, autoridades, responsabilidades
y obligacion de rendir cuentas, la asignacion de recursos y el establecimiento de

comunicacion y consulta (2018, pp.13-15).

e Implementacion: Implica el desarrollo de un plan apropiado, la identificacion de las
personas, momentos, lugares y formas relacionados con la toma de decisiones, la
modificacion del proceso de ser necesario y la validacion de la que la informacion fue

comprendida por toda la organizacion (2018, p.15).

e  Valoracién: Consiste en la medicion del desempefio y determinacion si resulta

favorable para el logro de los objetivos organizacionales (2018, p.15).
e  Mgjora: A través de la adaptacion y el seguimiento continuo (2018, p.10).

Adicionalmente, a la definicion otorgada por la ISO, se encuentra la siguiente
informaciéon de Bueno, Correa y Echevarry -aunque antigua, pero aun vigente-: Una
administracion de riesgos integrada requiere el compromiso y la decision de la gerencia. Para ser

implementada, los siguientes resultados deben esperarse al practicarla:

El proceso de administracion de riesgos es aplicado consistentemente en todos
los niveles, donde los riesgos son entendidos, manejados y comunicados

Los resultados de las practicas de administracion de riesgos son informadas
adecuadamente y priorizadas de acuerdo con las necesidades

Las herramientas y métodos son aplicados para ayudar en la toma de decisiones
La consulta y comunicacion con las partes interesadas es continua — ya sean
internas o externas. (2010, p.41)
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Por otro lado, el PMBOK define a la gestion de riesgos como el proceso encargado de
identificar y gestionar los riesgos que han pasado desapercibidos en las actividades que
conforman la direccion de proyectos. Asi mismo, resulta de suma importancia, debido a que, si
los riesgos mencionados permanecen, pueden lograr que el proyecto a realizarse no concrete sus
objetivos establecidos (2013, p.397). Para establecer el campo de accion de la gestion de riesgos,
se deben tener en cuenta los niveles de riesgo en los proyectos; es decir, el riesgo individual y el
riesgo general del proyecto. El primero hace referencia a un evento que genera efectos positivos
o negativos en el o los objetivos del proyecto; el segundo implica los factores que plasman

incertidumbre sobre el proyecto en su conjunto (PMBOK, 2013, p.397).

Para efectos del presente documento, se utilizara la definicion del ISO 31000:2018, la
cual se sintetiza en estas lineas: Conjunto de actividades encargadas de la direccion y el control
de la organizacion frente al riesgo que tiene como objetivo la creacion y proyeccion del valor
(2018, pp.7-8). Asimismo, el argumento que sustenta la eleccion de esta definicion es que la
norma con la cual se desarrolla el documento; es decir, la ISO 22301:2019, hace referencia a esta
definicion en su contenido, de manera especifica, en el punto 8.2 de la norma. Ademas, resulta
imprescindible, el analisis de la gestion de riesgos consistente y la ISO 31000:2018 provee las
herramientas para un adecuado mapeo de riesgos; que, sin ello, los posibles planes de
contingencia a establecer para cada uno de los riesgos identificados serian obsoletos; por lo tanto,
se requiere de la gestion de riesgos para que el Sistema de Continuidad de Negocio en Ravmar

pueda concretarse.

2.2.2. Modelos de Gestion de Riesgos
a. 1SO 31000: 2018

Es la norma internacional que otorga un marco de referencia para la gestion de riesgos.
Asimismo, esta norma no puede ser usada para certificacion; no obstante, eso no impide el logro

de su objetivo: proporcionar directrices para evaluaciones de auditoria (ISO 31000, 2018).

Para poder realizar un efectivo analisis de riesgos relacionado a escenarios de sismos, se
debe seguir el proceso de gestion de riesgos establecido por el ISO 31000:2018 que contiene las
actividades que se mencionan, a continuaciéon: Comunicacion y consulta: Veracidad y relevancia
de la informacion intercambiada bajo el criterio de confidencialidad (2018, p.17); Alcance,
contexto y criterios: Analisis sistémico que incluye la definicion de parametros externos e internos
que se deben tomar en cuenta en los procesos (2018, p.17); Evaluacion del riesgo: Identificacion,
analisis y evaluacion del riesgo (2018, p.19); Tratamiento del riesgo: Modificacion del riesgo e
implementacion de opciones (2018, p.21) y; Seguimiento y revision: Seguimiento periodico a las
actividades (2018, p.23).
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b. NTP-ISO 31000:2018 Gestion del riesgo

Esta norma es la adopcion peruana de la ISO 31000:2018 en su edicion en espaiiol, la
cual ha sido trabajada por el Comité Técnico de normalizacion CTN 137 "Gestion de activos y
riesgos" del Instituto Nacional de Calidad - INACAL y reemplaza a la NTP-ISO 31000:2011
(revisada el 2016). Por ende, se considera como la norma de calidad predominante en el pais
(Diario Oficial El Peruano, 2018).

c. PMI

La metodologia PMI es un estandar del PMBOK Guide (A Guide to Project Management
Body of Knowledge) que “se basa en técnicas y herramientas de gestion de proyectos que son
aplicables a una gran variedad de industrias, como construccion, desarrollo de software, empresas

de bienes y servicios, entre otros” (Bellido, 2018, p. 26).

Para poder llevar a cabo la planificacion de la gestion de riesgos, esta metodologia incluye
los procesos de identificacion, analisis, planificacion de respuesta y control de los riesgos del
proyecto en el cual se estd implementando. Asimismo, la finalidad de gestionar los riesgos
identificados consiste en incrementar la probabilidad de eventos positivos y reducir o incluso

eliminar, los negativos y sus respectivos efectos (PMBOK, 2013, p. 309).

Para lograr los objetivos planteados por la gestion de riesgos de un proyecto, se realizan
los procesos que se mencionan a continuacion: Planificar la Gestion de los Riesgos; Identificar
los Riesgos; Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos; Realizar el Anélisis Cuantitativo de
Riesgos; Planificar la Respuesta a los Riesgos; y, Controlar los Riesgos (PMBOK, 2013, p. 309).

d. Protiviti — Risk and Business Consulting

Es una firma de consultoria global que ofrece soluciones de asesoria que abarcan
problemas criticos que las empresas puedan experimentar en relacion con la tecnologia, procesos
empresariales, analisis, riesgos, cumplimiento, transacciones y auditorias internas (Protiviti,
2020).

e. Riesgos de negocio

Otorga herramientas para entender los riesgos y entre ellas se encuentran: “Evaluacion
del Riesgo Operacional, Manejo del Riesgo Crediticio, Enterprise Risk Management, Gestion de
Continuidad de Negocio, Soluciones para la Recuperacion de Costos (Cost Recovery Solutions)
y Supply Chain Risk Consulting” (Canchari, 2014, p.16).

f- Riesgos de TI

Permite que sus clientes identifiquen, localicen, midan, manejen, implementen, mejoren
y monitoreen los riesgos por medio de estas alternativas: “Evaluacion de Riesgo Tecnologico,

Plan de Recuperacion ante Desastres, Seguridad de la Informacion, Auditoria de Sistemas de
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Informacién, Auditoria en la Gestiéon de TI, Administraciéon de Riesgos en Proyectos ITIL -
Information Technology Infrastructure Library, Administracién de cambios Tecnologicos y

Planificacion de los Recursos de Infraestructura Tecnologica™ (Canchari, 2014, pp.16-17).

Para efectos de la presente investigacion, se utilizara el modelo de la ISO 31000:2018,
dado que es la recomendada por la norma con la cual se va a desarrollar este trabajo, la cual se
sintetiza en los siguientes conceptos: “Comunicacion y consulta, alcance, contexto y criterios,

evaluacion del riesgo y el tratamiento del riesgo” (2018, pp. 17-21).

2.3. Gestion por Procesos
2.3.1. Concepto de Gestion por Procesos
El concepto de gestion por procesos generd mucha literatura en los tltimos afios. “No
solo los tedricos han escrito sobre el tema, sino que normas y modelos reconocidos y respetados
mundialmente incluyen la gestion por procesos como elemento imprescindible para el mejor

funcionamiento de las instituciones” (Garcia, 2013, p.174).

Segun Peteiro, la gestion por procesos es una

[...] herramienta de probada eficacia en la gestion empresarial moderna,
permitiendo mejores resultados en menos tiempo y por tanto alcanzar

competitividad y excelencia en el desempeino de las organizaciones, siendo de
hecho, la base de las normas ISO 9001:2000 asi como del modelo EFQM de
excelencia. (2015)

Segun 1a ISO 9000, “se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz
y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema coherente” (2015). Es por esta razon, que es imprescindible entender
como funciona este conjunto de actividades que estan mutuamente relacionadas entre si, para de
esta manera se pueda obtener resultados previstos. Se necesita realizar la transicion de una
organizacion por departamentos a una organizacion por procesos y asi poder generar valor para

los clientes.

Cabe resaltar que no todos los procesos de una organizacion poseen el mismo impacto en
la satisfaccion de las partes interesadas, es por esta razon que se necesita clasificar los procesos y
disefiar un mapa de procesos. El mapa de procesos es el “conjunto de procesos de una
organizacion ordenados y clasificados de tal manera que trasluzca las acciones y estrategias que
la organizacion realiza o pretende realizar en su interior” (Rios, 2011, p.43). El primer paso es
identificar los procesos y, el segundo paso, es determinar la secuencia e interacciones entre ellos.

El siguiente paso es clasificar los procesos en estratégicos, clave u operativos y de soporte. Los

19



procesos estratégicos definen la mision, estrategia, politica y objetivos del sistema. Los procesos
clave comprenden las actividades necesarias que guian a la meta final de la organizaciéon y son
necesarios para realizar el servicio o producto. Por ultimo, los procesos de soporte son los
responsables de proveer todos los recursos necesarios (personas, materiales, equipo, entre otros)

y dan soporte a los procesos clave (Fernandez y Salvador, 2012, p.3).

Otro elemento importante en la gestion por procesos es el ciclo de Deming o mas
conocido como el ciclo de mejora continua PDCA (Plan, Do, Check y Act). El ciclo PDCA es
una herramienta importante para las organizaciones que busquen la calidad y el mejoramiento
continuo por medio de sus cuatro etapas. En la primera etapa, Plan, se establecen los objetivos a
lograr, se realiza un diagnostico de la situacion actual de los procesos y se establece los pasos a
seguir a través de un plan de trabajo. En la etapa Do, se aplica el plan propuesto en la primera
etapa; en la etapa Check, se compara los resultados obtenidos contra los esperados y, por tltimo,
en la etapa Act se toma en cuenta los resultados de la verificacion previa, se corrige y se llega a

estandarizar y sistematizar los procedimientos (Salas-Rueda, 2018, p.10).

Para efectos de la presente tesis, se utilizara la definicion de la ISO 9000:2015, debido a
su enfoque en procesos. Este enfoque en procesos, como se menciond anteriormente, es
imprescindible para el Sistema de Continuidad de Negocio porque para establecer un plan de
continuidad de negocio se empieza desde la identificacion de procesos clave para la creacion de

valor, asi como la interrelacion que existe entre ellos (ISO, 2015).

2.3.2. Modelos de Gestion por Procesos
a. Norma ISO 9001:2015

Es la norma internacional para sistemas de gestion de calidad (SGC) publicado por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Asimismo, en sus apartados se menciona la
importancia de la determinacion de los procesos necesarios de una organizacion, asi como
conocer la interrelacion que hay entre ellas. En el apartado 4.4.1 se hace referencia a que la
organizacion debe establecer los procesos claves para el sistema de gestion de calidad y su
aplicacion a través de la organizacion, asimismo en el apartado 4.4.1.b) se menciona que se

requiere establecer la cadena e interrelacion de dichos procesos (ISO 9001, 2015, p.15).

Asimismo, es necesario mencionar al Anexo Standard Level (Anexo SL) de las normas
ISO; debido a que, las normas ISO estan estructuradas en base a este Anexo SL. El Anexo SL se
trata de una estructura denominada de Alto Nivel, que provee de estabilidad y compatibilidad a
las normas de sistemas de gestion. Debido a esta razon, que todas las normas ISO tendran la

misma estructura, la cual se encuentra dividida en los siguientes 10 capitulos: Alcance,
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Referencias Normativas, Términos y definiciones, Contexto de la organizacion, Liderazgo,
Planificacion, Apoyo, Operacion, Evaluacion del desempefio y Mejoras. El principal objetivo del
Anexo SL es hacer mas facil el trabajo tanto de los auditores como implementadores de las ISO,
siguiendo normas féciles de entender y con estructuras consistentes, generado a su vez que se
reduzca al minimo los errores (BSI, 2015).

b. Modelo Europeo de Calidad Total (EFQOM)

Es una herramienta valida para cuantificar la calidad en las organizaciones mediante la
integracion de las nueve dimensiones, las cuales son las siguientes: procesos, liderazgo, personas,
alianzas y recursos, politicas y estrategias, clientes, resultados claves, resultados en personas,

resultados en sociedad. EIl EFQM integra dos grandes bloques, los cuales cada uno pesa 50%.

El primer bloque llamado ‘“agentes facilitadores”, se toma en cuenta los factores de
procesos (14%), liderazgo (10%), personas (9%), alianzas y recursos (9%), y politicas y
estrategias (8%). El segundo bloque esté integrado por resultados en clientes (20%), resultados
claves (15%), resultados en personas (9%) y resultados en la sociedad (6%) (Acosta, Carrillo,

Nufiez y Tite, 2019, pp.4-5).

Por otro lado, una de las nueve dimensiones del modelo Europeo de Calidad Total trata
sobre la gestion por procesos, y en esta dimension se trabaja bajo subcriterios que permiten la
modelaciéon de los procesos de una organizacién. Estos subcriterios son los siguientes:
identificacion de los procesos criticos de la organizacion, como se gestiona sistematicamente sus
procesos, como se verifican los procesos y se proponen metas de mejora, como se optimizan los
procesos y como se evaluan las mejoras (Acosta, Carrillo, Nuiez y Tite, 2019, p.4-5).

c. Modelo SCOR - Supply Chain Operations Reference Model

El Modelo de Referencia de las Operaciones de la Cadena de Suministro (SCOR)
desarrollado por el Consejo Mundial de la Cadena de Suministro, es un modelo para la
estandarizacion de los procesos de cadena de suministro: Planeacion, Aprovisionamiento,
Produccion, Distribucion y Devoluciones. El presente modelo ofrece una representacion modelo
de los indicadores de rendimiento, procesos de la cadena de suministro y las tecnologias de
habilitacion y las mejores practicas, lo cual genera que sea mas sencillo el analisis/diagnéstico y
la evaluacion de cualquier cadena de suministro. Cabe resaltar que este modelo también te provee
de un completo sistema de medicion para cada proceso, subproceso, elemento y actividad de
apoyo bajo los cuales esté sustentado el modelo (Fontalvo, De La Hoz y Mendoza, 2019, p.7).
Asimismo, el desarrollo de este modelo se da por medio de la siguiente serie de actividades y
practicas: determinando requerimientos y metas, detallando los procesos y su alcance;
ejemplificando las operaciones mediante el disefo; estableciendo los inputs y outputs, definiendo
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métricas y mejores practicas, asi como cuan competitiva es la empresa en el mercado. El objetivo
es que la etapa de planeamiento del modelo se ejecute de manera juiciosa, ya que de esta manera
el cliente, lo valorara y se esto se observara en los resultados de la organizacion (Dominguez,
Henriquez, Jassir-Ufre y Paternina-Arboleda, 2018, p.153). Para efectos del presente documento,

se utilizara el modelo de la ISO 9001:2015 y el Anexo SL.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

1. Analisis Externo
1.1. Sector Comercio Exterior a nivel global
El término “comercio exterior” hace referencia a una serie de avenencias comerciales
entre las personas que residen en un pais con las del resto del mundo. Y como tal, el sector resulta,
sumamente, importante, “debido al movimiento que genera dentro de la economia local, regional

y mundial” (Huesca, 2012, p.18).

En esa linea, la “organizacion internacional que se encarga de regir las normas del
comercio entre los paises” (OMC, 2020) es la Organizacién Mundial del Comercio (OMC), la
cual tiene por finalidad “asistir a los productores de bienes y servicios, los importadores y

exportadores a llevar a cabo sus actividades” (OMC, 2020).

Dado que, ya se cuenta con una clara definicion del sector y su importancia, se procedera
a explicar el proceso que permite que se lleve a cabo la operacion del comercio exterior: Para
empezar, se encuentra la existencia del contrato comercial; es decir, aquel acuerdo entre el
vendedor (exportador) y el comprador (importador). Luego, continta el inicio de la negociacion;
esto es, el mutuo acuerdo sobre detalles importantes del contrato, como es el caso de las
condiciones de entrega de la mercancia, las cuales implican la estructura de costos, el medio de
transporte a utilizar, el lugar de despacho, entre otros; asi también, las especificaciones de la
mercancia, como los costos de embalaje, impuestos, flete, precios, entre otros; el sistema de pago,

documentacion obligatoria y adjunta, etc. (OMC, 2018).

Cabe resaltar que este proceso se ve influenciado por factores culturales y sociales, que
deben ser tomados en cuenta de manera permanente; por ello, es imprescindible que ambas partes
-exportador e importador- cuenten con personas especializadas en temas comerciales, idiomas y

legales (OMC, 2018).

Puesto que, ya se tiene como preambulo el proceso, a través del cual, se llevan a cabo las
actividades centrales del sector, se daran a conocer los criterios establecidos por el Banco Mundial
(2019) para optimizar dicho proceso y garantizar la participacion de los paises en desarrollo en
las cadenas de valor a nivel mundial: “La mejora en infraestructura de transporte y de
comunicaciones, podria suplir la desventaja que tienen algunos paises que deben cubrir distancias
geograficas muy amplias” (Banco Mundial, 2019); “La disminucion de costos comerciales estaria
supeditada a la mejora de los procedimientos aduaneros” (Banco Mundial, 2019); y, “El éxito de

las Zonas Especiales de Desarrollo Econémico (ZEDE) depende de una adecuada planificacion
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que considere la disponibilidad de recursos, de manera que su operacion resulte atractiva para

inversores” (Banco Mundial, 2019).

Para poder regular las politicas de intercambio comercial, se deben tomar en cuenta los
acuerdos comerciales internacionales que garantizan que los procesos de importacién y
exportacion sean mas eficientes; en efecto, la disminucidén de sus costos con la finalidad de
aumentar la competitividad de los productos que se negocian entre paises (Patifio, 2013, p.95).

Dentro de los Acuerdos Comerciales Internacionales, se encuentran:
Comunidad Andina (CAN)

Es una organizacion internacional que tiene como propdsito establecer un desarrollo
independiente, equilibrado ¢ integral, a través de la asociacion con los organismos que forman
parte del Sistema Andino de Integracion (SAI) y con vision a escala latinoamericana (CAN,

2010).
Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI)

Es el mas grande grupo latinoamericano de integracion, que tiene como finalidad la

creacion de un mercado comun conformado por trece paises miembros (ALADI, 2019).
Union de Naciones Suramericanas

Es una organizacion intergubernamental que tiene como propdsito componer, de manera
colaborativa, un ambito de anexion y confraternizacion en lo econdémico, politico, social y cultural

entre los paises de Sudamérica (Parlamento del MERCOSUR).

Un aspecto fundamental en el proceso del comercio exterior son los términos comerciales
mundialmente aceptados llamados Incoterms. Incoterms es un acréonimo del inglés International
Commercial Terms, creados en 1936 por la Camara de Comercio Internacional (CCI) con la
finalidad de definir las obligaciones de compradores y vendedores que operan en el sistema de

comercio internacional (ICC, 2019).

En la década de 1920, la CCI observo que existia malentendidos acerca de los incoterms
y sus definiciones. Es por esta razon, que en 1936 publico la primera lista de los Incoterms y
periddicamente la revisa para reflejar los cambios en el sistema de comercio internacional.
Incoterms 2020 es la version mas actualizada, sustituye a los Incoterms 2010 y entr6 en vigor

desde el 01 de enero de 2020 (ICC, 2019).

La tltima edicion de las reglas de Incoterms presenta una introduccion mas detallada

dirigida al usuario para que este pueda seleccionar la regla de Incoterms mas adecuada para su
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situacion, asimismo también se explica el propdsito de cada regla, la disimilitud entre los
Incoterms 2010 e Incoterms 2020, uso de reglas e incorpora notas explicativas. Uno de los
mayores cambios que se realiz6 en los Incoterms 2020, es la sustitucion de DAT (Delivered At
Terminal) por DPU (Delivered at Place Unloaded) para destacar que el lugar de destino no solo
es un terminal sino puede ser cualquier lugar. Los Incoterms 2020 vigentes son 11 tipos que se

dividen en los siguientes dos grupos: (ICC, 2019)

Grupo 1: Incoterms de transporte multimodal (reglas para cualquier modo de transporte):
EXW (Ex Works), FCA (Free Carrier), CPT (Carriage Paid To), CIP (Carriage and Insurance
Paid To), DAP (Delivered at Place), DPU (Delivered at Place Unloaded), DDP (Delivered Duty
Paid) (ICC, 2019).

Grupo 2: Incoterms Ginicamente de transporte maritimo y vias navegables interiores: FAS
(Free Alongside Ship), FOB (Free on board), CFR (Cost and Freight), CIF (Cost, Insurance and
Freight) (ICC, 2019).

1.2. Sector Comercio Exterior a nivel nacional
En el Peru, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo es el ente encargado de la
“definicion, direccion, ejecucion, coordinacion y supervision de la politica de comercio exterior

y turismo en el pais como 6rgano rector del sector” (MINCETUR, 2020).

Para MINCETUR, el comercio exterior tiene un papel esencial como motor del
crecimiento, generador de empleo e impulsor del desarrollo de la nacion. En ese sentido, el
Ministerio mantiene una politica de apertura comercial con el objetivo de ampliar la red de
Acuerdos Comerciales para asi generar oportunidades para el desarrollo de la oferta exportable;
por esta razon, el pais es atractivo para realizar inversiones tanto en sectores como la mineria,
energia, y sus derivados, asi como también en otros sectores como la construccion, alimentos,

confecciones, banca, comercio y logistica (MINCETUR, 2020).

El comercio exterior es un sector prioritario para el Perfi, ya que las exportaciones
representan aproximadamente el 21% del Producto Bruto Interno y es una de las principales
fuentes de empleo del pais (Andina, 2018). Entre enero y noviembre del 2019, “la balanza
comercial fue positiva para el Perti en 2’586 millones 594,000 dolares, reporto la Asociacion de

Exportadores (ADEX)” (El Peruano, 2020).

Segun MINCETUR, existen tres tipos de operaciones en el comercio exterior de
mercancias: Exportacion; es decir, el envio legal de mercancias nacionales, para el uso o consumo

en el exterior; Importacion, introduccion legal de mercancias extranjeras para uso y consumo en
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el pais y; Operaciones temporales, esto es, el ingreso o la salida temporal de bienes, para su

reparacién o uso temporal (2020).

Si bien se han dado a conocer los mecanismos del sector a nivel internacional y regional,
lo que acontece a nivel nacional -a la fecha- en términos de exportaciones e importaciones es lo
siguiente:

El INEI informa que, en el mes de febrero de 2020, el volumen total exportado
de bienes registré una variacion de -0,6% respecto a febrero de 2019, debido a la
contraccion en los envios de productos tradicionales (-1,7%), principalmente,
petrdleo y gas natural (-43,1%), pesquero (-64,4%) y agricola (-33,8%). [...]
Asimismo, el volumen total de las importaciones FOB fue menor en 3,8% por la

contraccion en las compras de materias primas y productos intermedios (-6,1%)
y bienes de capital y materiales de construccion (-4,8%). (INEI, 2020)

Al igual que a nivel internacional, también existen organismos y leyes que se

encargan de regular el comercio exterior en el Peru y entre ellos se encuentran:

Ley General de Aduanas

Es aquella ley que tiene como finalidad “la regulacion de la relacion juridica que se
establece entre la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT) y las
personas naturales y juridicas que intervienen en el ingreso, permanencia, traslado y salida de las

mercancias hacia y desde el territorio aduanero” (Patifio, 2013, p.100).
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR)

Es el Ministerio que establece la definicion, ejecucion, coordinacion y supervision de la
politica de comercio exterior y turismo en el Pertu. Asimismo, tiene establecidos los siguientes
propodsitos a concretar de manera perenne: Promocionar la internacionalizacion de las
organizaciones y la diversificacion de los diversos mercados destinos, optimizar los procesos del
comercio exterior, y, sobre todo, lograr la eficiencia de la cadena logistica internacional

(MINCETUR, 2020).
Comisién de Promocién del Pert para la Exportacién y el Turismo (PROMPERU)

Es un organismo adscrito al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo que define la
formulacién, aprobacion, ejecucion y evaluacion de las estrategias y planes de promocion de
bienes y servicios exportables, a través de la promocion y difusion de la imagen del Peru en el

ambito turistico y de exportaciones (PROMPERU, 2020).
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Agencia de Promocioén de la Inversién Privada (PROINVERSION)

Es un organismo adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas que “buscar promover la
inversion privada mediante Asociaciones Publico-Privadas, Proyectos en Activos y Obras por
Impuestos, para su incorporacion en infraestructura publica, servicios publicos, proyectos y

empresas del Estado, conforme a sus atribuciones” (PROINVERSION, 2019).

Para finalizar esta seccion de comercio exterior tanto a nivel global como nacional, se

muestran los indicadores de referencia:

Tabla 1: Indicadores del comercio exterior

Indicador \ Descripcion
Numero de empresas exportadoras Nimero de empresas exportadoras a nivel nacional o
global
Indice de Concentracion/Diversificacion Ponderar el peso de cada producto y pais en el total de

su comercio

Indice "Trade Overlap" Mide el nivel de especializacion en el comercio
internacional de bienes dentro de un sector, en
relacion con el comercio internacional entre distintos
sectores de la economia

indice de Lafay Mide el grado en que el pais tiene en el rubro en
cuestion una ventaja comparativa, que le haga un
exportador natural de ese producto

indice de Similitud La agregacion de la minima participacion de cada
grupo de productos en las exportaciones totales de
cada region a un mercado de destino homogéneo que
puede ser una subregion o el mundo

Adaptacion de José E. Duran Lima, Oficial de Asuntos Econdmicos de la Division de Comercio
Internacional e Integracion de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), con la
colaboracion de Mariano Alvarez.

1.2.1. El impacto del COVID-19 en el comercio exterior
Hasta la fecha, existe mucha incertidumbre con respecto a como sera la situacion del
mundo después del COVID-19. Segtin la OIT, se podrian perder hasta 25 millones de puestos de

trabajo en todo el mundo debido a la crisis.

Asimismo, desde su primer informe del 18 de marzo, “las medidas de bloqueo adoptadas
para la contencion de la propagacion de la enfermedad ha afectado ya a unos 2.700 millones de

trabajadores, ocasionando que millones de ellos pierdan su trabajo” (Pacto Mundial, 2020).
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Los grupos de interés del sector logistico también se han visto afectados. En primer lugar,
el cierre de fronteras ha imposibilitado los vuelos comerciales a distintos paises, solo los vuelos
cargueros de algunas aerolineas siguen operando. Sin embargo, debido a los altos costos fijos de
las aerolineas, es probable que quiebren. Latam Airlines mencion6 que contaban con caja para 3
0 4 meses y requerian apoyo del gobierno para poder pasar el periodo de recuperacion que tomaria
hasta 2 afios (América Economia, 2020). Adicionalmente, Avianca se ha acogido al proceso de

quiebra en Estados Unidos “para reorganizar sus negocios debido al impacto del coronavirus.

Con esta medida se busca preservar los puestos de trabajo en Colombia y otros mercados

en los que opera” (La Vanguardia, 2020).

En el Peru, el sector de exportaciones de bienes y servicios genera 1.6 millones de puestos
de trabajo, este sector ha sido duramente afectado, por lo que se estan proponiendo acciones para
resarcir los dafios. En ese sentido, se ha emitido el Decreto Legislativo 1492, que

establece la digitalizacion de los procesos del sector publico y el privado en
materia de comercio exterior, a fin de evitar el traslado innecesario de personas
y las aglomeraciones para las operaciones de comercio exterior. Con ello se
reducen costos de transaccion y se disponen de mecanismos de transparencia en
la cadena logistica, a fin de que los importadores y exportadores paguen

unicamente por servicios que efectivamente hayan solicitado y contratado. (EI
Peruano, 2020)

Este decreto también busca agilizar procesos para incrementar la competitividad del

sector.

1.3. Analisis PESTEL

En esta seccion, se va a desarrollar el andlisis del sector de comercio exterior y agencias

de carga peruano.

1.3.1. Fuerzas politicas, gubernamentales y legales (P)

Son las variables externas que estipulan las normas bajo las cuales una organizacion
opera. Asi también, tienen un elevado nivel de influencia sobre las actividades del negocio,
proveedores y compradores (D’ Alessio, 2015, p.150).

a. Aspecto Politico

“MINCETUR centra sus esfuerzos de analisis de los flujos de comercio y tendencias del
comercio internacional en obtener mejores condiciones de acceso a los mercados internacionales
para nuestras exportaciones, maximizar los beneficios de la participacion del Pert en los

esquemas de integracion” (MINCETUR).
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En el contexto politico y decidido de apertura comercial, los Acuerdos Comerciales
otorgan oportunidades de desarrollo para la oferta exportable peruana; asi también, en el mercado
interno, permiten la disminucidén de costos en los consumidores y, esto va alineado con mejores

condiciones en los productos que se importan, incentivando la innovacion tecnoldgica.

Dentro de los Acuerdos Comerciales se encuentran: Acuerdo de Libre Comercio Perta —
Australia, el cual “es uno de los acuerdos comerciales bilaterales mas ambiciosos que el Perti ha
suscrito. Cabe sefialar que, el ALC incluye un capitulo sobre Pequefias y Medianas Empresas
(PYMEs), Desarrollo, y Competitividad y Facilitacion de Negocios” (MINCETUR); Acuerdo
para continuar beneficios comerciales entre el Peri y Reino Unido; Convenio de Cooperacion
Aduanera Peruano - Colombiano, consiste en el “Intercambio de Notas entre la Republica del
Pert y la Republica de Colombia para el retiro de subpartidas arancelarias del arancel comun
establecido en el Anexo del Protocolo Modificatorio del Convenio de Cooperacion Aduanera
Peruano - Colombiano de 1938” (MINCETUR); y, El Acuerdo sobre Facilitacion del Comercio
de la OMC, cuya “importancia radica en el establecimiento de medidas enfocadas en otorgar
transparencia a las normas vinculadas al comercio exterior, agilizar y simplificar los tramites
relacionados al despacho de las mercancias, disminuir las trabas al flujo de mercancias y a generar
equidad en las decisiones de las entidades de control” (MINCETUR).

b. Aspecto Legal

A continuacion, se explicaran las principales normas que intervienen en las operaciones
de comercio exterior; es decir, aquellos mandatos que ofrecen los lineamientos para la gestion de

este tipo de servicios.

Para empezar, la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) es la organizacion
internacional que se encarga de establecer las normas que regularizan el comercio entre paises.
Cabe resaltar que los Acuerdos de la OMC “establecen los principios de la liberalizacion, asi
como las excepciones permitidas. Incluyen los compromisos contraidos por los distintos paises
de reducir los aranceles aduaneros y otros obstaculos al comercio y de abrir y mantener abiertos

los mercados de servicios” (OMC).

Dentro de los mas importantes, se encuentran los que se mencionan, a continuacion:
Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y Comercio (GATT), que tiene como base las
negociaciones relacionadas a la reduccién de aranceles (OMC); Acuerdo General sobre el
Comercio de Servicios (AGCS), el cual fue firmado con la finalidad de extender el sistema de
comercio multilateral al sector de los servicios, mediante una serie de obligaciones y disciplinas

generales (OMC); y, Acuerdo sobre los Aspectos de los derechos de propiedad intelectual
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relacionados con el comercio (ADPIC), consta de siete partes y en el que se establecen los

principios acerca de la propiedad intelectual (OMC).

De acuerdo con lo establecido en el Titulo II -Regimenes de Importacion- de la Seccion
Tercera de la Ley General de Aduanas aprobada mediante Decreto Legislativo N° 1053, los tipos
de ingreso de mercancias al pais, o importaciones se clasifican en los siguientes: Importacion para
el consumo, reimportacion en el mismo estado y admision temporal para reexportacion en el

mismo estado (SUNAT, 2020).

Segun el tipo de mercancias, las importaciones estan afectas al pago de tributos como los
derechos Ad Valorem, derechos Correctivos Provisionales ad Valorem, derechos Especificos-
Sistema de Franja de Precios, el impuesto General a las Ventas, el impuesto Selectivo al
Consumo, impuesto de Promocién Municipales, derechos Antidumping y Compensatorios y el

régimen de Percepcion del IGV — Venta Interna (SUNAT, 2020).

Los servicios logisticos para el comercio internacional cubren las necesidades generadas
a nivel geografico y cultural entre compradores y vendedores. Entre los servicios requeridos por
el comercio exterior, “se tienen servicios de almacenamiento, transporte, agenciamiento
maritimo, agenciamiento de aduanas, envio y recepcion de documentos expreso, obtencion de

Licencias y Certificados especiales y facturacion” (E1 ABC del Comercio Exterior, 2013).

1.3.2. Fuerzas econOmicas y financieras (E)

Son las fuerzas que establecen las condiciones de inversion, decisiones de inversion y
tendencias macroecondmicas. Resultan de gran importancia para las actividades de exportacion e
importacion (D’ Alessio, 2015, p.150).

a. Aspecto Econdomico

Como consecuencia de la crisis por el COVID-19, el Fondo Monetario Internacional
estima que durante el presente ano el PBI caiga en 4.5%: la peor recesion econdmica desde la

gran depresion (Gestion, 2020).

Otra industria importante que juega un papel fundamental en el funcionamiento del sector
comercio exterior es la industria aerocomercial, la cual se ha visto afectada tras la aparicion del
COVID-19. Como indica Peter Cerda, el vicepresidente Regional de IATA para las Américas:
“los ingresos generados por el mercado peruano caeran en alrededor US $1,300 millones. Aunque
las lineas aéreas hayan tomado medidas de emergencia [...] en este momento se requiere el apoyo
del gobierno para asegurar la liquidez [...] y asi proteger los empleos generados por el sector del

transporte aéreo” (Gestion, 2020).
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Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en febrero de 2020, el
volumen total de las exportaciones registré una reduccion del 0.6% respecto al mismo periodo
del afio anterior, debido a la disminucion de envios de productos tradicionales; por otro lado, el
de las importaciones presenciaron una disminucion del 3.8% respecto al febrero de 2019, ya que

hubo contraccidon de adquisicion de materias primas y productos intermedios (2020).

1.3.3. Fuerzas sociales, culturales, y demogréficas (S)

Son las variables que puntualizan el perfil del consumidor, definen el tamafio de los
mercados, guian los habitos de compra e infunden paradigmas que tienen gran importancia en la
toma de decisiones de los clientes (D’Alessio, 2015, p.151).

a. Aspecto Social

Ravmar esta localizada en el Callao, cerca del aeropuerto, de manera que est4 situada en
una zona altamente transitada y comercial, en donde existe apogeo de personas tanto del Callao

como de Lima Metropolitana.

El aumento poblacional en la Provincia Constitucional del Callao y la provincia de Lima
fue de 1.2% en cada una, segun el censo realizado en octubre de 2017. Ademas, solo la provincia
de Lima representa el 29.2% del total de la poblacion censada a nivel nacional. Cabe resaltar que
la Provincia Constitucional del Callao se encuentra entre las provincias mas habitadas, luego de
Lima (INEI, 2018). Ahora bien. APEIM sefiala que la mayor parte de la poblacion de Lima
Metropolitana y Callao pertenece al NSE C (2016).

b. Aspecto Cultural

Desde el punto de vista cultural, la razén por la que se incrementan las operaciones de
importacion y exportacion de las agencias de carga durante la segunda mitad del afio es el
patriotismo. Esto se respalda con la encuesta elaborada por Ipsos en el 2019, la cual se cuestiona
cuales son los motivos de orgullo para todos los peruanos. En las respuestas, se enfatiza el
patriotismo relacionado con los productos naturales oriundos del pais y atractivos turisticos que
enlazan a la cultura e historia. Esta informacion guarda relacion con el incremento de
exportaciones durante los meses de julio -fiestas patrias- y diciembre -navidad-.

c. Aspecto Demogrdfico

Si bien atn no se cuenta con un método que determine con exactitud la prediccion de un
sismo, es de conocimiento general que hay territorios con mayor proclividad sismica, como los
que se encuentran en el Circulo de Fuego del Pacifico, puesto que ellos son los que sobrellevan
el 80% de la actividad sismica y volcanica del planeta. Asimismo, el litoral del Pert es una zona

con alta actividad sismica, lo que implica la necesidad de contar con una planificacion de riesgos
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para la prevencidon de desastres naturales como los terremotos y maremotos en los proyectos

publicos y privados (Morales-Soto, Zavala, 2008).
Para empezar, respecto al terremoto, se tiene en cuenta lo siguiente:

El litoral del pais, como parte del Circulo de Fuego del Pacifico, ha sufrido el
impacto de grandes terremotos algunos de los cuales fueron seguidos por
maremotos, debe, por tanto, esperarse la ocurrencia de sismos de diversa
magnitud. [...] Eventos que, por su cercania temporal y geografica, pueden ser
usados como referentes para estimar la extension y gravedad de los dafios, son el
terremoto de 1940 en Lima, el terremoto de 1970 en el litoral norte, cuya
magnitud e intensidades ocasionaron inmensa destruccion y el terremoto en Ica
en agosto del 2007. (Morales-Soto, Zavala, 2008)

De la misma forma, otro desastre natural que se presencia en el pais es el maremoto, que
es, desde un punto de vista fisico, “un tren de ondas de gravedad de periodo largo [...] que se
propagan en la superficie del Océano producto de la perturbacion en el lecho oceanico que
desestabiliza la columna de agua”, como consecuencia de sismos tectonicos, erupciones

volcéanicas submarinas y la caida de meteoritos en el océano (Leén, 2015, p.8).

En esa linea, se encuentra el Fenomeno del nifio, el cual se conceptualiza como la
“presencia de estas aguas calidas a lo largo de las costas peruanas [...] que tiene una duracion de
varios meses [...] siendo una manifestacion de los cambios que ocurren en las capas superficiales
y subsuperficiales del océano [...] vinculado a interacciones complejas con la atmosfera que se

producen en el Océano Pacifico ecuatorial” (SENAMHI, 2020).

Y, para concluir este aspecto, cabe resaltar que los efectos de los desastres naturales
afectan la continuidad del negocio de toda organizacion, principalmente, sobre aquella que no

plantea ninguna alternativa para hacer frente a ellos, en caso de presentarse.

1.3.4. Fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T)
Son las fuerzas que se caracterizan por el cambio acelerado, la innovacion continua y la

amplia expansion del conocimiento y, de esta forma, generan la necesidad de adecuacion y

evolucion (D’ Alessio, 2015, p.152).

En cuanto al uso de las TIC, las agencias de carga utilizan tecnologia con la finalidad de
ejecutar sus procesos de manera efectiva, el cual se ve reflejado en la cantidad de exportaciones

e importaciones que se logran concretar, diariamente.

Con la finalidad de optimizar estos procesos, las agencias disefian sistemas e invierten en
tecnologia para asi otorgar herramientas favorables a sus clientes y afiadir el valor agregado del

seguimiento continuo a la carga, teniendo como base las caracteristicas detalladas por el cliente.
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Asimismo, se encuentran a la expectativa de mejorar la experiencia de sus usuarios finales; por
ello, implementan el uso de servicios digitales para establecer una comunicacion continua y lograr
un mayor alcance en su publico objetivo. La incidencia de las TICS es de tal magnitud, que

incluye tanto aspectos econémicos como culturales, sociales y politicos (Donos, 2014, p.17).

1.3.5. Fuerzas ecoldgicas y ambientales (E)

Son las fuerzas que se ven relacionadas con los objetivos ecoamigables organizacionales,
dentro de los cuales se encuentran los siguientes: “conservar el equilibro del ecosistema del
planeta, alertando de los efectos nocivos de la industrializacion, [...], y combatiendo la tala de
bosques tropicales, la depredacion de especies en peligro de extincion, la emision de gases
toxicos, y el almacenaje de desperdicios radioactivos” (D’ Alessio, 2015, p.153).

a. Aspecto ecologico

En esta parte se enfatiza la conciencia ecoldgica, la cual se ve complementada con los
beneficios que otorga el hecho de alinear los objetivos organizacionales de las agencias de cargas
con los principios eco amigables, como, por ejemplo, un mejor desempeiio de las operaciones y

la buena imagen de marca.

Para poder ejecutar de manera adecuada dichas operaciones es necesario contar con los
permisos y patentes que se requieren para poder exportar o importar distintos tipos de carga, tales
como: Sobredimensionadas, valoradas, fragil, perecedera, restos humanos, animales vivos,
peligrosa, entre otros.

b. Aspecto ambiental

En este aspecto se encuentra el huaico, definido como “una violenta inundacién, donde
gran cantidad de material del terreno de las laderas es desprendido y arrastrado por el agua
vertiente abajo hasta el fondo de los valles, causando enormes sepultamientos a su paso” (Rosales

et. al., 2015, p.2).

El Proyecto Multinacional Andino afirma que, “un huaico se conoce como flujos de
detritos, dependiendo de la cantidad de sedimento y bloques que traiga; se producen en lugares

donde llueve, constantemente (SEGEMAR, 2020).

1.4. Analisis PORTER
Para seguir comprendiendo el contexto de Ravmar, se utilizara el modelo de las cinco
fuerzas de Porter. Segin Goicochea y Souto, el analisis de las cinco fuerzas de Porter tiene como
objetivo “servir como base en el analisis competitivo y busqueda de nuevas estrategias

competitivas; es decir, es un modelo que sirve para analizar y evaluar el atractivo de la industria”

(2018, p.16).
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1.4.1. Rivalidad entre competidores

Segun Porter, la rivalidad entre los competidores existentes adopta muchas maneras, las
cuales pueden ser descuentos de precios, lanzamientos de nuevos productos y/o servicios,
campafias publicitarias, posicionamiento de las empresas y mejoramiento del servicio (2008, p.7).
En esa linea, se determina que existe un nivel de rivalidad alto, dado que, si bien existen pocas
agencias de carga en el rubro, las que existen se encuentran muy bien posicionadas en el mercado;
asi también, cuentan con competencias desarrolladas las cuales les ofrecen ventajas competitivas
en el sector, como es el caso de Taiwan Trade Group. Lo mencionado implica que se opte por la
estrategia de precios mas bajos para evitar perder a los clientes fidelizados, y de la misma manera,

atraer a nuevos.

1.4.2. Amenaza de nuevos entrantes

Porter menciona que la amenaza de nuevos entrantes depende de dos elementos
principales; primero, de la altura de las barreras de entrada y segundo, de la respuesta de los
actores constituidos sobre los nuevos entrantes (2008, p.2-3). Para poder formar parte del sector
logistico del comercio exterior, se requiere del respaldo de IATA y una solida relacion con JC
Trans; de la misma manera, poder contar con las lineas aéreas como aliadas estratégicas. Para
lograr lo mencionado, se requiere de amplia experiencia en el sector y una gran inversion, lo cual
no resulta accesible para las nuevas agencias de carga que deseen ingresar al mercado. Por esta

razon, se concluye que la amenaza de nuevos competidores es baja.

1.4.3. Amenaza de productos o servicios sustitutos
Segun Porter, la amenaza de productos o servicios sustitutos depende del costo para el
comprador por cambiar de sustituto y de si existe un atractivo intercambio de desempefio y precio
respecto del producto sustituto (2018, p.7). Existen sustitutos como los servicios courier (DHL,
Olva, entre otros) con la diferencia de que estos servicios cuestan mucho mas en comparacion
con los precios de las agencias de carga. El servicio de envio internacional es otorgado de manera
eficiente, principal y inicamente, por las agencias de carga. Por ello, se infiere que la amenaza de

nuevos sustitutos con respecto a Ravmar es baja.

1.4.4. Poder de negociacion de los proveedores
El poder de negociacion de los proveedores es alto cuando los ingresos de los proveedores
no dependen fuertemente del sector, cuando los actores del sector deben hacerse cargo de costos
por cambiar de proveedor, cuando no existe un sustituto de lo que ofrece el proveedor y de si
existe creiblemente la posibilidad de que el proveedor se integre hacia adelante (Porter, 2008, p.4-

5). Debido a que los principales proveedores; esto es, las lineas aéreas, son las que permiten,
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basicamente, que se ejecute la funcionalidad del negocio de Ravmar; es decir, de llevar la carga
hacia el destino predeterminado, se determina que tienen un grado superior de negociacion por el
tamafio y tipo de organizacion que son. Lo cual implica que el poder de negociaciéon de los

proveedores es alto.

1.4.5. Poder de negociacion de los clientes

Porter menciona que el poder de negociacion de los clientes es alto cuando los productos
y/o servicios del sector no estan diferenciados entre si, cuando los compradores asumen pocos
costos al cambiar de proveedor y cuando los clientes son muy pocos o cada uno compra grandes
voliumenes de productos (2018, p.6). En el negocio de las agencias de carga -al igual que en
muchas organizaciones-, existe asimetria de informacion entre las empresas y los clientes con
respecto al precio del producto final. De manera muy particular, los clientes de las agencias de
carga no tienen conocimiento del costo real de la transaccion, con lo cual se puede optar por
realizar un cobro superior por el servicio de exportacion. Por otro lado, los clientes pueden o no
aceptar la cotizacion elaborada por la agencia, con lo cual también podrian acudir a otras agencias
de carga internacional. No obstante, en la mayoria de los casos, los clientes suelen aceptar la
cotizacion otorgada por Ravmar. Por lo mencionado, se concluye que el poder de negociacion de

clientes es medio.

2. Analisis Interno
2.1. AMOFHIT
Para efecto del analisis interno de Ravmar, se utilizara la herramienta llamada Amofhit.
Segun D’ Alessio, el correcto diagnodstico de los males que afectan a la organizacion depende, en

su mayoria, de la evaluacion que se haga sobre los recursos que posee.

En este sentido, se analizaran las areas funcionales que integran el ciclo operativo de
Ravmar, las cuales son: (A) Administracion y gerencia, (M) Marketing, ventas e investigacion de
mercado, (O) Operaciones productivas y de servicios e infraestructura, (F) Finanzas y
contabilidad, (H) Recursos humanos y cultura, (I) sistemas de informacién y comunicaciones y,

por ultimo, (T) Tecnologia, investigacion y desarrollo (2015, p.166).

2.1.1. Administracion y gerencia (A)
Para D’ Alessio, el andlisis a la administracion y gerencia debe considerar la reputacion
de la Alta Direccion, la efectividad de la toma de decisiones, el control de gestion, el tipo de

liderazgo, entre otros (2015).

La gerencia de la agencia de carga Ravmar pertenece a Maribel Espinoza; no obstante, es

ejercida por el propietario de la empresa: Rudy Aguilar. El propietario de la empresa si bien no
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posee estudios superiores en temas de gestion, desde los 19 afios ha trabajado en aerolineas,
almacén y agencias de carga, lo cual se traduce en 25 afios de conocimiento y experiencia en el
rubro de importaciones y exportaciones. El estilo de liderazgo que ejerce el gerente es autoritario,
principalmente porque es la tinica persona que toma las decisiones dentro de la empresa. La
agencia de carga Ravmar carece de un sistema de planeamiento estratégico que permita divisar la
estrategia de la empresa a largo plazo, en su lugar se desarrollaron objetivos y planes de accién

al mediano plazo basandose en servicios de Courier.

Por lo tanto, se identifico como fortalezas la experiencia y conocimiento del mercado de
exportaciones ¢ importaciones del gerente, el liderazgo democratico que ejerce ante sus
empleados. Sin embargo, se debe prestar mucha mas atencion al sistema de planeamiento

estratégico y medicion de resultados para obtener una estrategia formal establecida.

En los Anexos A, By C, se mostraran los mapas de proceso, flujograma e inventario de

procesos elaborados a partir de las entrevistas sostenidas con la Alta Direccion.

2.1.2. Marketing, ventas e investigacion de mercado (M)
Segun D’Alessio, esta area se centra “en la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores a través de una adecuada oferta de bienes y servicios de la organizacion” (2015,
p.170). Dentro de las variables a analizar se encuentran el mix de productos o servicios ofrecidos,

segmentacion de sus clientes, efectividad de la publicidad y promocion, y servicio de asesoria.

En primer lugar, respecto a los servicios que se ofrecen, Ravmar brinda los servicios de
exportaciones e importaciones a sus clientes. Actualmente, las exportaciones representan el 90%
y las importaciones el 10% de sus ventas totales. En cuanto a la segmentacion de clientes, el
gerente menciond que sus clientes se encuentran divididos mediante los siguientes tres grandes
segmentos: empresas nacionales, empresas del exterior y empresas provistas por los comisionistas
(los comisionistas son agentes de carga que no tienen el respaldo de IATA -Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo- y por lo mismo no pueden trabajar con todas las lineas aéreas,
es por esta razon que se apoyan en Ravmar para poder enviar la mercaderia de sus clientes). En
la tabla 2, se puede observar el top 10 de clientes en orden de margen de ganancia entre
exportadores e importadores, asimismo se puede observar el rubro al que pertenece, si la
transaccion fue una exportacion o importacion y su lugar de centro de labores. Como se puede
apreciar, solo la empresa Caper Fruits EIRL tiene su centro de labores en Chiclayo, Lambayeque
lo cual, en caso de un desastre natural, podria verse afectado al no poder llegar a Ravmar para
exportar su mercaderia perecible (alimentos) que usualmente realiza, lo cual a su vez también

afectaria a Ravmar. En términos generales, el 95% de sus clientes habituales se encuentran en el
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departamento de Lima y el 5% restante se encuentra en provincias, es necesario aclarar la

ubicacion geografica de sus clientes; debido a que, para la continuidad de negocios es importante

saber donde se encuentran tus clientes para poder reaccionar en el caso de eventos disruptivos.

Tabla 2: Top 10 de clientes por orden de margen de ganancia

TIPO DE LUGAR DE
CLIENTE SERVICIO CENTRO DE
LABORES
NOVAL COMPANY S.A.C. AGRICOLA EXPORTACION San Juan de
Lurigancho
AGROCONDOR S.R.L. AGRICOLA EXPORTACION | Santiago de Surco
COSMOS AGENCIA REEMBARQUE | EXPORTACION Callao
MARITIMA S.A.C.
HOPE KINGDOM S.A.C. AGRICOLA EXPORTACION San Luis
HCV GROUP S.A.C. ACUICULTUR | EXPORTACION San Isidro
A
SMARTI E.LR.L. BROKER IMPORTACION Jesiis Maria
OXIGENO CHRISTIAN S.A.C. VENTA IMPORTACION Comas
CAPER FRUITS E.LR.L. AGRICOLA EXPORTACION Chiclayo,
Lambayeque
KUTSAY S.A.C. ARTESANIA EXPORTACION | Santiago de Surco
RESEMIN S.A. MINERA EXPORTACION Ate

Respecto a la publicidad y promociones, la agencia de carga publicita sus servicios
mediante la red social Facebook y su pagina web propia. La red social Facebook no cuenta con
un community manager, esta cuenta es administrada por la hija del gerente, Paula Aguilar, quien
también trabaja en la agencia de carga en el area de Administracion y Contabilidad. Si bien la fan
page de Facebook se cred en el 2015, a partir del 2019 se empezo a administrar la cuenta de
manera mas frecuente, se incrementd el nimero de publicaciones a dos veces por semana como
minimo, asi como mejorar las interacciones con los seguidores mediante la creacion de un Chat
box. Por ultimo, con relacion a su servicio de asesoria, Ravmar ofrece asesoria personalizada y
seguimiento 24/7. Esta asesoria se realiza desde que el cliente esta cotizando su mercaderia hasta
cuando llegue la mercaderia a su destino; es decir, durante todo el servicio se ofrece esta asesoria

personalizada, la cual es un servicio muy valorado por los clientes, como nos menciona el gerente.

En resumen, dentro de las fortalezas se encuentran la adecuada segmentacion de sus
clientes, asi como las asesorias y tratos personalizados hacia sus clientes. Por otro lado, dentro de
las debilidades se evidencia la poca inversion en canales digitales para la promocion de la

empresa.
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2.1.3. Operaciones productivas y de Servicios e Infraestructura (O)

A continuacion, se dardn a conocer las herramientas -SIPOC y flujograma- para la
respectiva caracterizacion de los procesos operativos de Ravmar: SIPOC del proceso Cotizacion
de la carga (ver Anexo B1), Flujograma de proceso Cotizacion de la carga (ver Anexo B2),
SIPOC del proceso Agencia socia aduanera (ver Anexo B3), Flujograma del proceso Agencia
socia aduanera (ver Anexo B4), SIPOC del proceso Reservacion en la aerolinea (ver Anexo BYS),
Flujograma del proceso Reservacion en la aerolinea (ver Anexo B6), SIPOC del proceso Registro
del transportista (ver Anexo B7), Flujograma del proceso Registro del transportista (ver Anexo
B8), SIPOC del proceso Ingreso de la carga al almacén (ver Anexo B9), Flujograma del proceso
Ingreso de la carga al almacén (ver Anexo B10), SIPOC del proceso Revision de la carga en la
aerolinea (ver Anexo B11), Flujograma del proceso Revision de la carga en la aerolinea (ver
Anexo B12), SIPOC del proceso Carga a bordo (ver Anexo B13), Flujograma del proceso Carga
a bordo (ver Anexo B14), SIPOC del proceso Seguimiento de la carga (ver Anexo B15),

Flujograma del proceso Seguimiento de la carga (ver Anexo B16).

Segun D’Alessio, esta tercera area comprende las siguientes variables: la gestion de
operaciones clave, la logistica involucrada en el proceso operativo, asi como la adecuada

infraestructura donde se llevara a cabo el proceso (2015, p.171).

Con respecto a la localizacion, Ravmar se encuentra ubicada estratégicamente frente al
aeropuerto Jorge Chavez, lo cual le permite realizar sus procesos de manera mas rapida al estar
muy cerca de las lineas aéreas. Cuenta con un almacén en Gambetta, un furgén y una minivan
que le sirve para transportar las mercancias de sus clientes. Con respecto a la gestion de sus
operaciones, no existe una gestion de procesos establecida. Actualmente no tienen las areas
establecidas, aunado a que los trabajadores pueden suplir mas de un puesto de trabajo al observar
que cierta area requiere ayuda. Por otro lado, existen ciertos procesos que se siguen realizando de
manera manual, como es el caso de las cotizaciones a sus clientes. Asimismo, no se pueden medir
con indicadores de control y monitoreo la eficacia y eficiencia de sus procesos clave, lo cual no

le permite tomar acciones de mejora continua.

Por otro lado, dentro de los indicadores que indica la norma ISO 22301:2019 con la cual

se desarrolla la presente tesis, se encuentran los siguientes:

e  Minimum business continuity objective (MCBO): El cual se considera como el
minimo nivel aceptable del servicio, el cual para el caso de Ravmar esta determinado por la

organizacion misma y es del 30%.
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e  Recovery time objective (RTO): Definido como el tiempo maximo en el que se logra

el minimo nivel aceptable del servicio. Ravmar cuenta con un RTO de 5 dias.

e  Maximum tolerable period of disruption (MTPD): Cuya definicion implica el maximo
tiempo tolerable de indisponibilidad, a raiz de una interrupcion fuera del limite establecido

en el RTO. El MTPD establecido por Ravmar es de 7 dias.

e  Recovery point objective (RPO): El cual determina la cantidad de data que una
organizacion se permite perder y ain asi poder funcionar con normalidad. Para el presente
caso, no es necesario la obtencion de este indicador, puesto que es una agencia de carga que
no maneja un sistema en especifico, ni complejo, en el cual almacena su informacion,

ademas de que no se considera necesario para el rubro.

En conclusién, dentro de las fortalezas encontramos la ubicacion estratégica de la
empresa, asi como los activos fijos tangibles que poseen (almacén, furgéon y minivan). Sin
embargo, es indispensable trabajar en la estandarizacion de sus procesos clave para poder
observar la importancia que cumple cada parte en la secuencia de procesos y asi mejorar el
rendimiento como empresa, y gracias a esta mejor vision de sus procesos, poder contar con

indicadores de monitoreo y control de sus procesos clave.

2.1.4. Finanzas y contabilidad (F)
Para D’ Alessio, el area de finanzas es la responsable de obtener los recursos econdmicos

y necesarios en el momento oportuno para que la organizacion pueda operar de manera exitosa

(2015, p.173).

Con respecto al régimen tributario, la agencia de carga, Ravmar, se encuentra en el
Régimen General del IR. Cuenta como politica de cobro que el cliente tenga que pagar el 100%
del servicio antes que pase la mercaderia a la linea aérea para su respectivo transporte. En relacion
con el aspecto financiero, ha habido un crecimiento en las ventas netas y las utilidades, asi también
en la rentabilidad financiera. La liquidez general tuvo un gran aumento, asi como la capacidad de
saldar deudas a corto plazo. En cuanto a la solvencia, la estructura de capital se ve muy favorecida
hacia los acreedores, puesto que el grado de propiedad es bajo. Asimismo, la empresa cuenta con
acceso a préstamos bancarios a tasas competitivas lo que le permite actuar con mayor facilidad

ante un evento en el que necesite liquidez.

Respecto a la contabilidad, es tercerizada con un contador externo. A partir del presente
afo, el administrador de Ravmar realiza un control diario de las ventas y los principales gastos

del negocio, para asi poder contar con informacion actualizada de los ingresos y salidas de
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efectivo, y asi poder tener informacioén de los principales indicadores financieros para la toma de

decisiones.

2.1.5. Recursos humanos y cultura (H)

D’Alessio sefiala que “el recurso humano es el activo mas valioso de toda organizacion,
puesto que asegura el funcionamiento del ciclo operativo, y establece las relaciones que permiten
el logro de objetivos” (2015, p.175). En las siguientes lineas se analizaran las siguientes variables:
el reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal, estructura organizacional, nivel de
rotacion y clima organizacional. En la tabla 3, se puede observar los procesos de Recursos

Humanos y que seran explicados en los siguientes parrafos.

Tabla 3: Procesos de Recursos Humanos

Administracion interna del personal

Gestion de Recursos Humanos Administracion de las relaciones con el cliente

Motivacion al personal

Con respecto al proceso de reclutamiento, Ravmar estila buscar a sus posibles
trabajadores mediante recomendacion de sus allegados; es decir, pregunta a personas que se
encuentran en el sector, si conocen a alguien que pueda trabajar en el puesto que se requiere. Cabe
resaltar que se esta cambiando la forma de reclutar a sus trabajadores, es por esta razon que el
ultimo trabajador contratado fue buscado en paginas de Facebook relacionadas al comercio
exterior, Computrabajo y LinkedIn. Acerca del proceso de seleccion, se estilaba realizar una
entrevista corta y simple al postulante recomendado, el cual era contratado después de terminada
la entrevista, sin ningun filtro adicional; debido a que, eran recomendados. Cabe mencionar que,
en el Gltimo proceso de seleccion, el primer filtro fue un formulario con el objetivo de conocer al
postulante y de saber sus conocimientos en temas de agencias de carga. Después de este primer
filtro, los mejores dos postulantes pasaron a una entrevista con el gerente general. Con respecto a
la capacitacion del personal, no existe un plan de capacitacion del personal, pero si se realizan

capacitaciones esporadicas en temas de mercancia peligrosa, mercancia general y animales vivos.

En cuanto a la estructura organizacional de Ravmar, se cuenta con 8 trabajadores, quienes
se encuentran en planilla, y se encuentran divididos de la siguiente manera: cuatro personas en el
area de Operaciones, dos personas en el area de Administracion y Contabilidad y dos personas en
el area de Customer Service. A continuacion, se presenta el organigrama de la agencia de carga

en la Figura 1, la cual la establecio la gerencia.
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Figura 1: Organigrama de la agencia de carga Ravmar Freight Logistics S.A.C.
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Con respecto al perfil de puestos, no cuentan con un MOF de los puestos, pero lo que si
menciona el gerente es que sus trabajadores tienen que ser proactivos y comprometidos con la
empresa; debido a que, por ejemplo, existen oportunidades en las que se requiere llevar
documentos a las mismas aerolineas y los trabajadores independientemente de sus puestos
deberian realizarlo. Respecto al clima organizacional, no se cuenta con un ambiente laboral
favorable para los trabajadores; debido a que, como no se cuenta con areas establecidas y las
funciones de los trabajadores tampoco estan definidas, terminan adquiriendo méas funciones que
las iniciales, aunado a que no se cuenta con horarios fijos de trabajo y la alta rotacion que existe
debido al deficiente proceso de reclutamiento y seleccion. Asimismo, debido a que se encuentran
faltos de personal, existe sobrecarga laboral lo cual genera, a su vez, desmotivacion entre los

trabajadores.

En resumen, Ravmar necesita mejorar su proceso de reclutamiento y seleccion para

escoger perfiles que se adecuen a la cultura de la empresa.

Asimismo, es indispensable que se cuente con funciones definidas para cada puesto y que
sean respetadas, que se capacite regularmente a los trabajadores y que existe un modelo de

evaluacion por desempefio para los trabajadores.

2.1.6. Informatica y comunicaciones (1)
Segtin D’Alessio, “los sistemas de informacion brindan el soporte para la toma de

decisiones gerenciales, la ejecucion de los procesos productivos, el cumplimiento de las metas de
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marketing, la asignacion de recursos financieros, y la integracién con clientes y proveedores”
(2015, p. 179).

La agencia de carga, Ravmar, cuenta con acceso a internet en sus instalaciones, lo cual le
permite acceder al correo electronico y a la web. Con respecto a los sistemas de informacion, se
utiliza Microsoft Excel para registrar sus reportes de ventas, de salidas, entre otros. Estos archivos
de Excel son guardados en los mismos equipos en los que son generados. No existe un respaldo

de la informacion.

En relacion con los sistemas de comunicaciones, utilizan el correo electronico y
WhatsApp para comunicarse, coordinar e intercambiar informacion entre los trabajadores,
proveedores y clientes. Es mediante WhatsApp como también atienden las consultas de sus

clientes acerca de temas relacionados a su mercaderia.

Anteriormente Ravmar no tenia una herramienta informatica especializada; por lo que, se
hacia uso de herramientas como Excel y Word para las labores diarias. Sin embargo, actualmente
la empresa se encuentra en el proceso de la implementacion de un software de contabilidad y

facturacion electronica llamado Easy Fact.

2.1.7. Tecnologia, investigacion y desarrollo (T)
Segtin D’ Alessio, esta area “comprende toda clase de innovacion, mejora, inventos, y
descubrimientos a nivel de equipos, materiales, procesos, productos, entre otros, los que permiten
generar nuevas patentes y derechos de propiedad para la organizacion, los cuales son valiosos

recursos de caracter estratégico” (2015, p.179).

Ravmar evalua a sus competidores y realiza investigacion de mercado de manera
trimestral con el objetivo de conocer la existencia de alguna innovacion o mejora que se pueda
aplicar en los procesos y/o en el servicio de exportaciones. Asimismo, actualmente el pesado de
la mercaderia que sera transportada hacia el destino escogido, se realiza en Talma. Es por esta
razén, que se tiene previsto para el presente afio 2020, comprar una balanza industrial que

optimice, en términos de tiempos, el proceso de cotizacion de carga.

3. Analisis FODA
Con respecto a las fortalezas de Ravmar se tienen las siguientes: el excelente trato a los
clientes, diferenciacion de la competencia por la asesoria y seguimiento constante a cada uno de
sus clientes para alcanzar la maxima satisfaccion por parte de estos. Asimismo, Ravmar al ofrecer

precios menores a los de su competencia, mantiene un liderazgo en precios. Por ultimo, la empresa
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pertenece a IATA, Organizacion Internacional de Transporte Aéreo, lo cual genera que los

clientes se sienten seguros al saber que su mercaderia est4 siendo manejada por expertos.

Dentro de las debilidades de Ravmar se identificaron las siguientes: alta tasa de rotacion
de personal, que a su vez genera mas costos relacionados a la contratacion y capacitacion de
nuevos empleados. Asimismo, las areas no se encuentran claramente establecidas, lo cual origina
que los trabajadores puedan realizar funciones de otra area cuando existan tiempos de mucha
carga laboral. Otra debilidad identificada es que solo se enfocan en clientes empresariales y asi

perder posibles oportunidades de ingresos al apuntar a un solo tipo de clientes.

Acorde con las amenazas de Ravmar, encontramos que existe una amplia trayectoria por
parte de las empresas competidoras en el mercado. Otra amenaza es la resolucion establecida por
la SUNAT que establece que los clientes pueden gestionar su propia carga sin la necesidad de un
agente. Por otro lado, el Coronavirus es una amenaza latente y muy importante justamente en este
sector, puesto que sus operaciones estan muy ligadas a los vuelos comerciales que se han visto
disminuidos, aumentando asi sus tarifas. Finalmente, la innovacion en el rubro también resulta
una amenaza, ya que esta podria incluso hacer desaparecer a las agencias de carga, que actia

como intermediario.

Dentro de las oportunidades para Ravmar, los tratados de Libre Comercio con distintos
paises representan una oportunidad, dado que se habilita la posibilidad de hacer negocios con

nuevos paises, pudiendo asi aumentar la cantidad de clientes.

Asimismo, en este mundo cada vez mas globalizado, la tendencia de courier sigue en
crecimiento y cada vez mas personas deciden importar o exportar. En ese sentido, estas personas
prefieren contratar los servicios de una agencia de carga, puesto que consideran la asesoria y el
respaldo que este ofrece como una ventaja. En el anexo D se muestra las estrategias formadas a

partir de lo detallado de la en la parte superior (ver Anexo D).
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo, se procede a desarrollar el marco metodologico utilizado para alcanzar

los objetivos de la presente tesis.

1. Alcance de la investigacion
Pasco y Ponce establecen que, después de haber revisado la literatura y definido los
objetivos e hipdtesis de la presente tesis, se debe delimitar el alcance. Asimismo, indican que el

alcance puede ser exploratorio, descriptivo, correlacional y/o causal (2018, p.43).

El presente estudio tiene un alcance descriptivo, puesto que se orienta hacia la
especificacion de las propiedades, caracteristicas y dimensiones de un acontecimiento
organizacional, sin establecer relacion entre las mismas (Pasco y Ponce, 2018, p.44). En esa linea,
“Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se
relacionan éstas” (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014, p.92). En este caso, se busca
determinar los procesos criticos de atencion al cliente y proponer un Sistema de Gestion de

Continuidad del Negocio.

2. Disefio de la investigacion
La tesis corresponde a un trabajo analitico-descriptivo y de gestion aplicada. Ocurre,
basicamente, lo mismo con los estudios de mercado en los cuales se realizan investigaciones de
tipo exploratorio, para conocer la demanda en el mercado del producto o servicio que se ofrecera,
0 una investigacion de tipo concluyente, para medir la disponibilidad de compra de los

consumidores y calcular la rentabilidad del negocio (Pasco y Ponce, 2018, p.22).

Pasco y Ponce, mencionan que existen diferentes formas de clasificar los disefios

metodoldgicos, pero los mas comunes se basan en el enfoque y la estrategia general.

Por otro lado, se ha elaborado la matriz de consistencia (ver Anexo D) con la finalidad de
otorgar una vision sistémica de los elementos que forman parte del desarrollo de la presente tesis;
es decir, pregunta general y secundarias, objetivo general y secundarios, metodologia, variables
a utilizar, subvariables, indicadores, actores y métodos de recoleccion. Asimismo, se detalla el

flujograma con los procesos a desarrollar acerca de la presente tesis (ver Anexo E).

2.1. Enfoque
El enfoque de la presente tesis es cualitativo. Los estudios con este tipo de enfoque

desarrollan preguntas e hipotesis antes, durante o luego de la recoleccion y el anélisis de los datos,
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con la finalidad de reestructurar las preguntas de investigaciéon o dar a conocer nuevas

interrogantes en el proceso de interpretacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.7).

“En la mayoria de los estudios cualitativos no se prueban hipotesis, sino que se generan
durante el proceso y se perfeccionan conforme se recaban mas datos; son un resultado del estudio”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.8).

2.2. Estrategia general

Con respecto a la estrategia general, se escoge la metodologia de estudio de caso. Como
senala Pasco y Ponce, el investigador evalia a profundidad un niimero puntual de casos
especificos, a veces suele ser solo un caso, que contribuya a comprender un fendmeno mas
extenso. Se estila tratar a cada caso como un sistema que contiene partes integradas y limites
establecidos. Un detalle particular de los estudios de caso es que también se realizan en los
contextos en los que acontece regularmente el fendmeno organizacional estudiado. No obstante,
la duracion es mucho més prolongada, incluso pueden involucrar varias semanas o meses (2018,

p. 60).

Entonces, en un estudio de casos, es fundamental la triangulacién de la informacion,
concepto que se refiere a la utilizacion de diferentes técnicas de recoleccion de data dentro de un
estudio con el objetivo de garantizar que la data muestra lo que uno piensa que estd revelando

(Saunders, 2009, p.146).

3. Técnicas de recoleccion
Como sefiala Pasco y Ponce, existen varias técnicas que sirven para la recopilacion de
informacién durante el trabajo de campo. Las cuatro técnicas mas usadas son entrevista
individual, encuesta, focus group y observacion (2018, p.61). Para la presente tesis, se emplea
una de estas cuatro técnicas: entrevistas a profundidad. Cabe mencionar que, también, se utilizara

la técnica lista de verificacion con el objetivo de comprender atin mas el fendmeno a estudiar.

3.1. Entrevistas a profundidad
La entrevista a profundidad es una extensa conversacion entre el investigador y el
investigado con el objetivo de recolectar informacion detallada sobre un asunto especifico (Pasco
y Ponce, 2018, p.63). Esta técnica de recoleccion se realizara de manera online, puesto que las
condiciones actuales no facilitan la entrevista de manera presencial; no obstante, se conseguira el
mismo objetivo, solo que a través de los canales virtuales como las herramientas digitales de

comunicacion a distancia Meet y/o Zoom.
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Para empezar, se utilizara una guia de entrevista estructurada, con la cual se abordara a la
Gerente General de Ravmar, Maribel Espinoza y se logrard obtener informacion sobre la
estructura organizacional y los procesos de las dreas de la organizacion. Luego, se utilizara una
guia de entrevista no estructurada, de manera que se conseguird informacién acerca del
funcionamiento de la organizaciéon y su marco contextual. Esta ultima se realizara a la Alta
Direccion, cuya representante es Paula Aguilar, asi como a su personal clave con el fin de conocer
las opiniones que existen acerca de la gestion de continuidad de negocio, los beneficios que
tendria para la organizacion y la importancia de poder desarrollarla. Cabe resaltar que, las
entrevistas a profundidad se realizaran con una guia de entrevistas semi estructuradas; es decir,

las preguntas a realizarse seran formuladas de manera flexible y no seguiran un orden secuencial.

Esto es, se contemplaran 8 entrevistas al personal que forma parte de Ravmar: 3
entrevistas al personal que forma parte de la Alta Direccion; 2, al area operativa y 2, al area

administrativa.

3.2. Lista de verificacion
La lista de verificacion sirve para “controlar el cumplimiento de una lista de requisitos y
recolectar datos de una manera ordenada y sistematica” (IsoTools, 2020). De esta forma, esta
herramienta es esencial en el inicio del proceso de implementacion de ISO 22301:2019 porque

facilitara el cumplimiento de todos los requisitos de la norma.

Por un lado, respecto al recojo de informacion, se toma en cuenta las entrevistas a
profundidad realizadas y la informacion documentada que posee la empresa. Por el otro, el
procesamiento y andlisis de datos, con el que, finalmente, se logra diagnosticar las conformidades

y las no conformidades.

4. Muestra
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, existen multiples opciones de muestreo, pero en

este caso, utilizaremos la muestra de expertos y la muestra de casos tipo.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, en ciertos estudios es necesaria la muestra de
expertos para crear hipdtesis mas precisas (2014, p.387). Por esta razon, se realizaran entrevistas
a los expertos que manejen los siguientes temas: Gestion de Continuidad de Negocio, Gestion por
procesos, Gestion de Riesgos e Interpretador e implementador de la ISO 22301. Estas entrevistas

consignan la siguiente distribucion:

e  Franco Gamboni: MIT. Consultor Senior en Gestion de Procesos y Soluciones de

Negocio.
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e  Gary Lopez: MBA, PMP, Six Sigma Black Belt. Consultor Senior en Excelencia
Operacional, Lean Six Sigma y Proyectos PMI.

e  Humberto Percca: Ingeniero de Higiene y Seguridad Industrial con experiencia en la

implementacion de Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e  Marcos Colonia: Master en Prevencion de Riesgos Laborales y Consultor en Sistemas
Integrados de Gestion, Gestion de Emergencias, Crisis y Continuidad de Negocios y

Gestion de Riesgos y Seguros en SST.

Asimismo, se usara la muestra de casos tipo, debido a que lo que se busca en este tipo
de muestras es la calidad, riqueza y profundidad de la informacién, no la cantidad ni la
estandarizacion. En la presente tesis, se realizardn muestras de casos tipo en las siguientes
divisiones del grupo social que es Ravmar: a los trabajadores del area de Operaciones y a los

trabajadores del area de Administracion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.387).
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CAPITULO 5: DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

1. Validacion del cumplimiento de requisitos del SGCN
La valoracion por presentarse, a continuacion, se efectud gracias al consentimiento
informado de la Gerente General de la empresa Maribel Espinoza y Alta Direccion de la empresa,
Paula Aguilar, con el aporte y las recomendaciones de los auditores e implementadores del SGCN,
Ing. Humberto Percca Ragas, Mgtr. Franco Gamboni, Ing. Marcos Antonio Colonia Romero y

Mgtr. Gary Lopez Rojas.

Ademas, el experto en procesos de implementacion de la norma ISO, Ing. Humberto
Percca Ragas otorgo la directriz acerca de la empresa con la que se desarrolla el presente trabajo
profesional; asi también, la informacion que se requiere de la misma. Adicionalmente, el Ing.
Percca reviso la guia de la herramienta de diagnoéstico utilizada para el presente caso, con la cual
se pudo determinar el nivel de cumplimiento de Ravmar respecto a los requisitos de la ISO

22301:2019 (Ver Anexo X).

A partir de las entrevistas realizadas a los expertos en implementacion del SGCN, cuya
estructura de las mismas se encuentra en el Anexo I de la presente tesis (Ver Anexo I), se
determina que la norma no requiere que toda la informacioén se encuentre documentada, solo
algunas clausulas en especifico y, entre ellas se encuentran las siguientes: 4.2.2,4.3.2,5.2.2,6.2.2,
7.2,7.5.1,84.1, 8.4.2, 8.6,9.1,9.2.2, 9.3.3 y 10.1; no obstante, se debe establecer una forma
estandarizada para los criterios de calificacion; es decir, no ser excluyente la calificacion para el

caso de las clausulas que no requieran de la documentacion de las que si la requieren.

Por ello, siguiendo la metodologia compartida los expertos, se elaboro la tabla de valores
de cumplimiento (Ver Tabla 4), siguiendo una misma estructurada, siendo aplicable tanto para el
caso de las clausulas con y sin informacion documentada. Cabe resaltar que, por cada clausula,
se asigno el porcentaje correspondiente, con base a los criterios de cumplimiento, con lo cual se
logré determinar la puntuacion media por clausula y, de esa forma, se obtuvo un panorama general
de como es que se encuentra Ravmar frente al cumplimiento de los requisitos que indica la ISO

22301: 2019 (ver Tabla 5).

Adicional a lo mencionado, es necesario esclarecer que dentro del diagnostico no se
considerd necesario incluir los items anteriores a la clausula 4 del documento de los requisitos de
la norma con la que se realiza el presente disefio del Sistema de Gestion de Continuidad de
Negocio, dado que no son exclusivos de la norma, sino corresponden de manera estandarizada a

todas las normas ISO a manera de preambulo de los detalles del contenido de las mismas.
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Tabla 4: Valores de Cumplimiento

Criterio de calificacion Nivel de

cumplimiento

No disefiado: las actividades / métodos demuestran que no se tiene el requisito 0%
y/0 no se ha bosquejado su implementacion.

Inicialmente disefiado: la organizacion ha comenzado con la implementacion;
pero aun no lo ha culminado 15%

Parcialmente disefiado: las actividades / métodos demuestran que se tiene el
requisito definido, pero este no es del todo conforme con el requisito de la 25%
norma antes mencionada.

Disefiado: los métodos son conformes con el requisito de la norma antes
mencionada, pero sin evidencias de aplicacion. 50%

Parcialmente implementado: las actividades / métodos son conformes con el
requisito de la norma antes mencionada, pero con pocas evidencias de 75%
aplicacion y/o la evidencia no es continua.

Completamente implementado: las actividades / métodos son conformes con el
requisito de la norma antes mencionada y se cuenta con evidencias de 100%
aplicacion permanentes.

Después de haber utilizado la herramienta de diagnostico en Ravmar, se obtuvo la

siguiente puntuacion por clausula (Ver Tabla 5) y esto se pudo concretar tras continuas entrevistas
con la Alta Direccion, revision de documentos otorgados por la misma y sugeridos por el Ing.

Humberto Percca Ragas.

Tabla 5: Resultados del cumplimiento de requisitos del SGCN

Clausula Porcentaje de
Implementacion

4. Contexto De La Organizacion 7%
5. Liderazgo 0%
6. Planificacion 3%
7. Soporte/Apoyo 0%
8. Operacion 0%
9. Evaluacion Del Desempefio 0%
10. Mejora 0%

CUMPLIMIENTO DE LA ORGANIZACION 10%
Deficiencia conforme al Diagndstico requisitos ISO 22301:2019 90%

El analisis detallado por cada clausula de la norma se encuentra en el diagnostico
elaborado (Ver Anexo I). En este se visualiza a detalle cada requisito pertinente, la informacion

con la que ya cuenta la empresa, asimismo, la que requiere y el puntaje asignado.
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2. Efectos de la validacion del cumplimiento de requisitos del SGCN
2.1. Contexto de la organizacion
La organizacion ha desarrollado dos analisis por cuenta propia: FODA (Ver Anexo D)y
PESTEL -como se detalld en punto 1.3 del tercer capitulo de la presente tesis -, que le han
permitido trabajar en sus puntos de mejora; sin embargo, en estos, no se ha determinado el
impacto del nuevo contexto por la coyuntura actual del pais. Asimismo, Ravmar ha considerado
solo a los clientes como parte interesada relevante para el SGCN, sin considerar a las aerolineas,
trabajadores, exportadores, importadores y agencias aduaneras como partes interesadas relevantes
para el SGCN. Tampoco se han determinado los requisitos regulatorios, legales y de otro tipo de

las partes interesadas.

Adicionalmente, cabe indicar que, no existe informaciéon documentada relacionada con
los requerimientos de las clausulas de la norma ISO 22301:2019; no obstante, la Alta Direccion
cuenta con conocimiento respecto a la situacion actual de la organizacion y reconoce de qué

manera sus objetivos pueden estar alineados al SGCN.

2.2. Liderazgo
Tras el diagnostico realizado, se puede evidenciar que la Alta Direcciébn no ha

implementado un Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio, previamente.

Asimismo, la Alta Direccion no ha designado de manera formal los roles ni las
responsabilidades, ni las funciones de los trabajadores, tampoco se ha establecido la politica. Sin
embargo, la Alta Direccion entiende y conoce la importancia de contar con un SGCN, por lo que
se encuentra comprometida con asumir el liderazgo de la implementacion de un Sistema de

Gestion de Continuidad del Negocio.

2.3. Planificacion
La empresa no tiene establecido un procedimiento formal ni informal de gestion de
riesgos, tampoco ha elaborado una matriz de riesgos que le facilite determinar los riesgos y
oportunidades que necesitan abordarse para garantizar (prevenir o reducir los efectos no deseados)
que el SGCN pueda lograr sus resultados. Tampoco se han planificado planes de accion que

aborden los riesgos.

Por otro lado, no se han establecido objetivos de continuidad del negocio (coherentes con
la politica, medibles, ser sujetos de seguimiento, ser comunicados, estar actualizados) en
funciones y niveles relevantes para la Continuidad del Negocio ni se ha planificado el propodsito

de los cambios en el SGCN.
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2.4. Apoyo

La agencia de carga Ravmar no evidencia los recursos necesarios para el establecimiento
de un SGCN. Asimismo, no posee un area de Recursos Humanos establecida y sus procesos de
reclutamiento y seleccion son deficientes e inconsistentes; por lo que, es necesario desarrollar el
manual de posiciones y puestos que existen en la organizacion, segin las competencias necesarias
para reanudar y restaurar las operaciones en situaciones de disrupcion, asi como seleccionar el
perfil adecuado y gestionar su desarrollo. Sin embargo, un aspecto favorable es que los
trabajadores si conocen la importancia de sus funciones en el proceso de una exportacion; por lo

que, tienen predisposicion a realizar de manera adecuada el trabajo.

Ravmar se encuentra ubicada al frente del aeropuerto Jorge Chavez y presenta una
infraestructura adecuada para la prestacion del servicio de exportacion, ya que cuenta con

ambientes dedicados a la atencion de los clientes y a la gestion del pedido de exportaciones.

Asimismo, no existe documentacion que registre las comunicaciones internas y externas
de la agencia de carga; no obstante, la empresa suele comunicarse internamente con sus

trabajadores mediante el correo electronico y la aplicacion WhatsApp.

2.5. Operacion
La agencia de carga Ravmar cuenta con lineamientos determinados para la realizacion
del servicio de exportacion; sin embargo, estos lineamientos han sido establecidos de manera
verbal, no existe un detalle fisico ni virtual del flujograma del servicio de exportaciones, asi como

tampoco existe un mapa de procesos.

Debido a que no ha identificado, implementado ni mantenido procesos sistematicos es
que no han realizado ningin analisis de impacto en el negocio ni evaluado los riesgos ante un
evento disruptivo. Asimismo, porque no se ha mantenido el proceso de evaluacion de riesgos es
el motivo por el cual tampoco se ha identificado ni seleccionado estrategias y soluciones ante
dichos riesgos. Por ende, tampoco se han establecido los requisitos de los recursos necesarios
para implementar las soluciones de continuidad de negocio seleccionadas ni se ha determinado
una estructura de respuesta que pueda alertar oportunamente y comunicar a las partes interesadas

relevantes.

Dado que la empresa no ha disefiado ni implementado el SGCN, no se ha documentado
los planes y procedimientos de continuidad de negocio ni se ha implementado un programa de

ejercicios que valide las estrategias y soluciones de continuidad de negocio escogidas.
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2.6. Evaluacion del desempefio
Ravmar no evidencia el cumplimiento de los requisitos de la clausula 9 de la norma; es
decir, no ha propuesto ni ejecutado un plan de seguimiento a través de objetivos y metas por
periodos de tiempo, tampoco lo ha hecho en funcién del servicio postventa con los clientes,

principalmente, durante el contexto del COVID-19.

Dado que la empresa no ha disefiado ni implementado el SGCN no ha establecido las no
conformidades. En linea con ello, requiere del conocimiento, definicion de criterios y realizacion
de auditorias en torno a operaciones, proveedores y contabilidad de la empresa que le permita
concluir si se esta implementando de manera efectiva la norma. Para ello, ademas, debe elaborar

el proceso de seleccion de auditores.

Adicional a ello, la Alta Direccion debe supervisar de manera constante las operaciones
a realizarse, recoger informacion de auditoria y, en funcion a ello, mejorar los procesos o los
servicios, evaluar la capacidad de los proveedores con respecto al servicio de vuelos que ofrecen,
optimizar los recursos que requiere para otorgar sus servicios, puesto que se actualiza en funcion

al contexto y medir la eficacia para abordar riesgos.

Si bien la Alta Direccion es la principal responsable de la evaluacion de desempefio, esto
se valida en los resultados, los cuales deben incluir decisiones relacionadas con las oportunidades
de mejora continua y cualquier necesidad de cambios en el SGCN para mejorar su eficiencia y

eficacia.

2.7. Mejora
Ravmar no evidencia el cumplimiento de los requisitos de la cldusula 10 de la norma;
esto es, no ha realizado ningun tipo de actividad que genere mejoras en los procesos, entre ellas,
investigaciones de mercado para encontrar las tendencias de importaciones y exportaciones que
resultan relevantes para sus clientes; asi también, no ha realizado un analisis completo de la
informacion de los intereses actuales de sus clientes potenciales, debido, principalmente, a la

ausencia del area comercial en la empresa.

Ademas de ello, la empresa no ha determinado las razones y causas de las no
conformidades que se presentan; asimismo, no ha establecido planes de accion frente a ellas, ni
se ha documentado dicha informacion. Y, debido a ello, no cuenta con procesos de

retroalimentacion ni mejora continua relacionada al SGCN.
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CAPITULO 6: CRONOGRAMA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CONTINUIDAD DE NEGOCIO

Para poder elaborar el disefio del Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio para una
agencia de carga internacional, se requiere de una herramienta base en la cual se establecen las
actividades necesarias y claves para cumplir con los requisitos que detalla la norma ISO

22301:2019.

La herramienta que se utiliza para el desarrollo de este documento es el cronograma de
actividades, dado que permite realizar seguimiento al plan que se encuentra en proceso; esto es,
delimitar las actividades que el equipo desarrollador va a realizar para con la organizacion, fechas
y los plazos para el desarrollo. Adicional a lo mencionado, esta herramienta permite establecer

cuatro etapas de ejecucion, las cuales se mencionan a continuacion:
1. Sensibilizacion
2. Diagnostico
3. Planeacion y organizacion
4. Implementacion

La ejecucion del cumplimiento de las actividades detalladas en el cronograma del SGCN
permite evaluar la gestion de tiempos y de recursos necesarios. Asimismo, de ser el caso que
Ravmar confirme la necesidad de obtener la certificacion de la ISO 22301:2019, al finalizar este
documento, la empresa ha de contar totalmente apta para ello. Para que las actividades se

visualicen de manera 6ptima, se ha elaborado un Diagrama de Gantt (Ver Anexo G).

Para la elaboracion del disefio del Sistema de Gestion de Continuidad de negocio, se
requiere llevar a efecto las primeras tres etapas de la implementacion (Ver Tabla 6); no
obstante, se han afiadido en otra tabla las actividades que Ravmar debe ejecutar si opta por

implementar la ISO 22301:2019 (Ver Tabla 7).
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Tabla 6: Etapas efectuadas

Inicio ‘ (Dias) ‘ Fin
1 Sensibilizacion (1, 2 y 3) 27-Jul 36 14-Set Sensibilizacion
2 Diagnéstico inicial, analisis y 21-Set 6 28-Set Diagnéstico

propuesta de mejora (4, 5y 6)

3 Contexto y Liderazgo (7, 8, 9, 10, 28-Set 6 05-Oct
11,12,13,14 y 15)
4 Planificacion (16, 17, 18, 19, 20) 05-Oct 9 14-Oct
5 Soporte (21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 18-Oct 12 30-Oct
28,29 y 30)
Pl i0
6 Operacion (31, 32, 33, 34,35,36y | 2-Nov 34 | 4-Dic Org::;?:&'l'ly(lel
3R SGCN
7 Evaluacion de desempeiio (38, 39, 7-Dic 11 18-Dic
40, 41, 42, 43, 44, 45,46 y 47)
8 Mejora (48 y 49) 7-Dic 11 18-Dic
Tabla 7: Etapa de procesos proyectados
tem Etapas (Dias) Etapa \
1 Implementar Politicas y Objetivos del SGCN (51) 10
2 Mejora continua (52) 10
3 Seguimiento al progreso (53) 10
4 Identificar oportunidades de mejora (54) 5
5 Auditorias Internas (55) 5
] ] J Implantacién
6 Acciones preventivas y correctivas (56) 5
7 Seguimiento del progreso por parte de la Alta Direccion (57) 10
8 Seleccion de la empresa certificadora (58) 5
9 Evaluacion del desempefio del sistema (59) 5
10 Envio del Manual de Continuidad del Negocio a la empresa 5
certificadora (60)

11 Auditoria de certificacion (61) 1
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1. Sensibilizacion
Esta primera etapa consiste en el acercamiento que tiene el equipo que desarrolla la tesis

con la Alta Direccidn de la agencia de carga Ravmar.

De esta forma, se realiza la presentacion de la propuesta del disefio del sistema de
continuidad de negocio a la Gerente General Maribel Espinoza y a la Senior Manager Paula
Aguilar. En esa linea, se acuerda y designa que la persona responsable de la gestion de continuidad
de negocio es la sefiorita Paula Aguilar y, teniendo como base lo mencionado, se le proponen y
solicitan fechas tentativas cercanas para la realizacion de la reunion de sensibilizacion, en la cual
se dan a conocer las actividades que corresponden junto a los trabajadores de las areas que forman
parte del sistema en mencion. Las reuniones se realizan durante la ultima semana de julio y

primera semana de agosto (Ver Anexo G).

2. Diagnéstico
Luego de haber finalizado la etapa de Sensibilizacion, se procede a realizar el diagnostico
de cumplimiento, utilizando la herramienta de diagnostico elaborada que contiene los requisitos
que senala la ISO 22301:2019 con la finalidad de evaluar si la empresa llega o no a cumplir con

lo que detallan las clausulas de la norma.

Para proceder con esta etapa, se realizan entrevistas online a la Alta Direccion, al personal
del area de Operaciones y del area administrativa. Adicionalmente, se procede a revisar los

documentos otorgados por la Senior Manager.

Los resultados de esta etapa otorgan como puntuacion media de las clausulas 10%, el cual

se distribuye de la siguiente manera:
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Figura 2: Puntuacién Media de las clausulas

PUNTUACIONNMEDIADE LAS CLAUSULAS
Punfuacion media dela
clausula 4
7%
5%
Puntuacion m edia de la 5o Punfuacion media dela
clausuala 10 4% clausula 3
3%
2%
1%
0% — |
Punfuacion m edia dela 7 Punfuacion m edia de
clausula @ clausula &
Punfuacion m edia de la Punfuacion m edia dela
clausula 8 clausula 7

3. Planificacion y Organizacion del SGCN
Después de concluir la etapa de Diagndstico, se procede a solicitar, elaborar y actualizar

la informacion documentada que hasta este entonces posee Ravmar.

Cabe resaltar que Ravmar a la fecha no cuenta con los documentos que se indican dentro
de las clausulas de la norma, por lo que se procede a elaborar de manera conjunta con la Alta
Direccion, tales como matrices, documentos, mapas, carta de compromiso, manuales, tablas, entre
otros; los cuales se consolidan en el Manual de Continuidad de Negocio que se otorga a la Alta

Direccion cuando se finaliza el presente documento.

El tiempo que demanda el desarrollo de esta etapa es mayor en comparaciéon a las
mencionadas anteriormente, debido a que Ravmar, obtuvo como resultado de diagndstico no

cuenta con el 99% de la informacion documentada que requiere la ISO.

4. Implementacion
Tras finalizar las etapas anteriores, se puede ejecutar esta siguiente etapa: la
implementacion; no obstante, esta se encuentra fuera del marco establecido para la presente tesis,

el cual se delimita en el disefio del sistema de continuidad del negocio de Ravmar.

Si bien esta fase se encuentra fuera del alcance, si se han trazado las actividades que la

agencia de carga debe ejecutar en el caso que opte por implementar el sistema.

Para proceder con la implementacion de las politicas y objetivos del SGCN, es

indispensable la capacitacion respectiva al personal de Ravmar involucrado con el sistema. El
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plazo de la capacitacion se debe realizar en dos semanas: En la primera, se sensibiliza con respecto

a las politicas y en la segunda, en relacion al propdsito del SGCN.

Asi también, que esta informacién se encuentre publicada en las redes sociales de la
empresa, tal es el caso de Facebook y LinkedIn -como redes al alcance de personas externas a la
organizacion- y, como mensaje adjunto por medio de correo electronico, con la finalidad de que

los trabajadores se familiaricen con dicha informacién importante.

En esa linea, para proceder con las pautas establecidas en el manual e ir conforme al
alcance esperado, es necesario que los trabajadores reciban capacitacion respecto a los temas
correspondientes. Adicionalmente, se debe realizar una evaluacion posterior para estimar los

resultados de la capacitacion realizada.

A continuacion, se procede a designar al responsable de la ejecucion de la auditoria
interna, con la finalidad de validar que los trabajadores involucrados cuenten con la informacion
requerida y se encuentren sumamente familiarizados con las politicas, objetivos, procedimientos

y manuales elaborados.

La propuesta de eleccion debe ser una persona que forme parte de la Alta Direccion o de
la Gerencia de Operaciones; asimismo, la toma de aquella decision debe tener como maximo un

plazo de 3 dias habiles.

Para reforzar la definicion de “auditoria interna”, esta consiste, practicamente, en realizar
cuestionarios y una breve entrevista en la que se obtendra como output el nivel de conocimiento
del personal respecto al SGCN. Tras la revision de los resultados, se procede a efectuar acciones
correctivas -y, también, preventivas- para evitar descalce entre lo esperado y lo alcanzado

respecto a lo mencionado. Todo esto se debe realizar en una semana.

Se debe realizar auditoria interna para verificar que las actividades asignadas se estan
cumpliendo conforme a lo establecido en el manual, asimismo, que el desempeiio de cada
trabajador involucrado en el sistema de gestion de continuidad de negocio se mantiene en el rango
aceptable y oOptimo esperado. Luego, se debe profundizar en la blisqueda de empresas
certificadoras, con la finalidad de que Ravmar pueda obtener la Certificacion en Gestion de

Continuidad de Negocio ISO 22301:2019.

Finalmente, se procede a otorgar el Manual de Continuidad de Negocio a la empresa
encargada de certificar, debido a que, sin aquel acontecimiento previo, la auditoria de certificacion

no puede concretarse.
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CAPITULO 7: PROPUESTA DE DISENO DEL SISTEMA DE
GESTION DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO

En este capitulo, se procede a explicar en qué consiste la propuesta presentada para el
presente documento, tomando como referencia, de manera detallada, la informacion documentada
requerida para poder implementar el Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio, segln la

norma ISO 22301:2019.

Por ello, a continuacidn, se describe y muestra lo solicitado por la ISO en mencion desde

la cuarta hasta la décima clausula.

1. Contexto de la organizacion
1.1. Comprender la organizacion y su contexto
Con la finalidad de conocer y comprender a la organizacion, asi como su contexto, se
determinaron los puntos internos y externos importantes que afectan el logro de lo planificado

para el Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio y se realizo mediante la matriz FODA.

Dicha matriz FODA, la cual se encuentra en el Anexo J1, se realizd gracias a las
entrevistas que se tuvo con la Senior Manager y se pudo constatar que tenia conocimiento de las
fortalezas y debilidades de Ravmar Freight Logistics S.A. concerniente a la continuidad de

negocio.

1.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Una parte importante para comprender el contexto de la organizacion es conocer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes para el Sistema de Gestion de

Continuidad del Negocio.

Como se puede ver en el Anexo J2, existe una parte interesada interna y externa. La parte
interesada interna esta conformada por los trabajadores criticos y la Alta Direccion. Por otro lado,
la parte interesada externa estd conformada por los clientes, los controladores aéreos, los

aeropuertos, el area operativa de la aerolinea y la aduana aérea.

Asimismo, también se deben conocer las normas y leyes que pueden afectar la
continuidad del negocio, por lo que en el Anexo J3, podemos encontrar la matriz legal con las

normas que consideramos pertinentes frente al Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio.

1.3. Determinar el alcance el sistema de gestion de continuidad del negocio
Para conocer el limite y la aplicabilidad del Sistema de Gestion de Continuidad de

Negocio, se consideraron los siguientes puntos: la mision, objetivos de continuidad de negocio,
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la comprension del contexto -clausula 4.1- y los requisitos legales y regulatorios de la clausula

4.2. De esta manera, se document6 el alcance del SGCN en el Anexo J4.

Otro aspecto importante para la determinacion del alcance es definir qué producto o
servicio es el que daremos continuidad de negocio. El servicio escogido para reanudar y restaurar
las operaciones son las exportaciones; debido a que, representan el 80% de los ingresos anuales,
asimismo este servicio representa a la marca de Ravmar dado que empez6 como una agencia de
carga exclusiva de exportaciones y asi es como se ha generado una trayectoria como expertos en

exportaciones.

1.4. Sistema de gestion de continuidad del negocio
Para obtener una vision global de los procesos que forman parte del servicio de

exportacion, en el Anexo J5 se encuentran las entradas y salidas que disponen de los mismos.

2. Liderazgo
2.1. Liderazgo y compromiso
Parte indispensable para lograr los objetivos de un SGCN es lograr el liderazgo y
compromiso por parte de la Alta Direccion. La Alta Direccion de la empresa Ravmar se encuentra
comprometida con el cumplimiento de los objetivos del SGCN. En ese sentido, en el Anexo K1,

se puede encontrar la Carta de Compromiso de la Alta Direccion.

2.2. Politica
La Alta Direccion de la agencia de carga internacional aprobara e implementara la politica
del SGCN, véase Anexo K2, en la que se muestra el marco de referencia para determinar los
objetivos de continuidad de negocio, asimismo, se encuentra la vision y mision de Ravmar vy,
también, se muestra el compromiso por parte de la organizacion, para satisfacer los requisitos

necesarios, asi como de constantemente buscar la mejora continua del SGCN.

Asi también, la presente politica de SGCN debe estar documentada, disponible para las
partes interesadas y, por ultimo, debe ser comunicada dentro de la organizacion. Por lo que, en el
anexo K3, se puede visualizar una captura de pantalla de la publicacion que realizo la agencia de

carga en la principal red social que utiliza con sus trabajadores y clientes: Facebook.

2.3. Roles, responsabilidades y autoridad
Para garantizar el cumplimiento adecuado del SGCN, la alta direccion debe designar los
roles, responsabilidades y autoridades que deben cumplir los trabajadores. Por lo cual, se propuso
el MOF -Manual de Organizaciones y Funciones-, véase Anexo K4, en el cual se pueden observar

el organigrama, las funciones y competencias de los distintos puestos de la agencia de carga,
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siendo estos los siguientes: Gerente General, Senior Manager, Gerente de Operaciones, Analista
de Operaciones, Asistente de Operaciones, Analista administrativo, Analista de Contabilidad y

Customer Service.

3. Planificacion
3.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Dentro de la planificacion del SGCN, es importante identificar los riesgos y
oportunidades para asi integrar ¢ implementar acciones para abordar estos riesgos y

oportunidades. Por este motivo, se elabor6 una matriz de riesgos y oportunidades (Anexo L1).

Asimismo, en el Anexo L2, se puede apreciar la metodologia de riesgos. Esta metodologia
consiste en las siguientes etapas: el control documentario, la identificacion del riesgo, las areas
responsables, las consideraciones para la identificacion de riesgos de Continuidad de Negocio y

los criterios de andlisis y evaluacion del riesgo.

3.2 Objetivos de continuidad del negocio y planificacion para alcanzarlos
En el Anexo L3, se muestra la matriz de objetivos, alineada con la politica, los objetivos

generales y especificos del Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio.

3.3 Planificacion de cambios en el sistema de gestion de continuidad del negocio
Es importante contar con un procedimiento de planificacion de cambios, en el Anexo L4.
Asimismo, se debe realizar el seguimiento de la implementacion de mejoras y cambios, por lo

que se elabor6 una matriz para tener registro de esto (ver Anexo L5).

4. Soporte
4.1 Recursos
Con el objetivo de que la Alta Direccion de la agencia de carga internacional conozca
cuales son los recursos criticos necesarios para efectuar el servicio de exportacion, se ha realizado
un analisis exhaustivo y se ha dispuesto la gestion de recursos, la cual se realiza con base a los
recursos necesarios, la descripcion de los mismos, las personas necesarias que disponen de ellos

y observaciones adicionales a modo de sugerencia.

Asimismo, un listado de los recursos criticos, con sus respectivos codigos, clasificacion
del recurso respectivo y una breve descripcion, ambos documentos se pueden visualizar en los
anexos M1 y M8. Adicionalmente, con el proposito de evitar la arbitrariedad conforme a los
recursos humanos que corresponden por dia, se ha establecido en el Anexo M2, una designacion
correcta de demanda y capacidad de personal que puede ofrecer el servicio durante los dias de

semana laborables en los que la organizacion ofrece atencion al cliente.
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4.2 Competencia
Para garantizar el cumplimiento de la cldusula 7.2, se requiere del Plan de competencia,
el cual se elabord con la finalidad de capacitar de manera constante a los trabajadores de la agencia

de carga internacional, para asi efectuar una mejora en el desempefio de cada uno de ellos.

Este plan que se encuentra en el Anexo M3, se distribuye a partir de los objetivos, alcance,
metas, audiencia objetivo, temas principales y una matriz de capacitacion y sensibilizacion, cuyo
contenido detalla los temas que se tomaran en cuenta para la capacitacion futura, asimismo, la
periodicidad a realizarse por capacitacion, los puntos clave y las personas responsables que

corresponden para poder ejecutarlas.

4.3 Toma de conciencia
Con el objetivo de que la la Alta Direccion de la agencia de carga internacional pueda
efectuar la clausula 7.3 -la cual consiste en la toma de conciencia-, se realizdo el Plan de
Concientizacion, el cual tiene como finalidad que los trabajadores que formen parte del Sistema
de Gestion de Continuidad de Negocio comprendan, interioricen y se comprometan con todos los

aspectos relacionados a la Continuidad de Negocio.

Este plan se encuentra en el Anexo M4 y se distribuye a partir de los objetivos, alcance,
metas, audiencia objetivo, temas principales, temdtica del plan de concientizacion, los medios de
difusion a utilizar, el detalle especifico de las temadticas, el cronograma de actividades a seguir y
lo que corresponde a la Senior Manager como responsable del seguimiento, evaluacion y mejora

continua del presente plan.

4.4 Comunicacion
Con el proposito de que la agencia de carga internacional pueda cumplir con la clausula
7.4 -la cual consiste en la comunicacion-, se realizé el Plan de Comunicacion, el cual tiene como
finalidad que todos los integrantes del Sistema de Continuidad de Negocio conozcan acerca de la

implementacion de la misma.

Este plan se encuentra en el Anexo M5 y se distribuye a partir de los objetivos, alcance,
metas, audiencia objetivo, temas principales y la matriz de comunicacion, cuyo contenido se
segrega conforme a la categoria del mensaje; es decir, entre comunicacion, participacion y

consulta.

4.5. Informacion documentada
Para garantizar el cumplimiento de la clausula 7.5, se elabor6 un marco de referencia de

los documentos que forman parte del disefio del Sistema de Gestién de Continuidad de Negocio,
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el cual se encuentra en el Anexo M6, este contiene el proceso, el responsable, la mision, los
procesos y documentos relacionados, las actividades del proceso, los coédigos de los respectivos

registros y recursos.

Este documento se complementa con el Anexo M7, en el cual se detallaron todos los
documentos que se encuentran en el presente documento, incluyendo sus respectivos codigos,

nombres y descripcion.

5. Operacion
5.1 Planificacion y control operacional
La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para

cumplir con los requisitos y para implementar las acciones del plan de Continuidad del Negocio

(ISO 22301:2019).

En primer lugar, se ha planteado una lista de indicadores -ver Anexo N1- con los

indicadores mas importantes del Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio.

Asimismo, en el Anexo N2, se han establecido todos los procesos, dentro de un mapa de
procesos, del servicio critico de exportacion. También se elaboré un flujograma del proceso de

exportacion (Ver Anexo N3).

5.2 Analisis de impacto en el negocio y evaluacion de riesgos
En el Anexo N4 se encuentra el analisis de Impacto al Negocio con las 5 actividades
criticas del servicio a ser reanudado. Es importante realizar este analisis para estimar la afectacion

que podria generar en Ravmar la interrupcion de las operaciones.

5.3 Estrategias y soluciones de continuidad del negocio
Luego de analizar el impacto al Negocio y evaluar los riesgos, se han identificado y
seleccionado las estrategias de continuidad del negocio que consideren opciones para antes,
durante y después de la disrupcion. Se desarrollaron distintos planes y procedimientos de

Continuidad del Negocio.

5.4 Planes y procedimientos de continuidad del negocio
Dentro de los planes y procedimientos de continuidad del Negocio se encuentran los

siguientes planes:

Plan de Continuidad de Negocio, ¢l cual tiene como proposito preparar a los
trabajadores de la organizacion frente a desastres que logren cesar sus operaciones criticas

necesarias para concretar el servicio de exportacion. Asimismo, este plan se ha segmentado en
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funcién a dos recursos criticos, los cuales son la energia eléctrica y el internet, ambos planes se

encuentran en el Anexo N5 SUBI1 y en el Anexo N5 SUB2, respectivamente.

Adicionalmente, estos siguen la misma organizacion: introduccion, proposito, alcance,
objetivos del plan, fuentes de escenarios de riesgos -como sismos-, la estructura para la

continuidad de negocio, las instrucciones y el decreto de mantenimiento.

Plan de Contingencia, el cual tiene como objetivo especificar la secuencia de pasos a
seguir ante la ocurrencia de contingencias que entorpezcan el desarrollo de las operaciones de la
agencia de carga. Se realizaron planes de contingencia en funciéon a los siguientes recursos
criticos: energia eléctrica, internet, laptop, personal operativo y personal administrativo, los
cuales se encuentran en los Anexos N6 -desde SUB1 hasta SUB2-. El presente plan contiene la
siguiente informacion: introduccion, proposito, alcance y objetivos del plan, fuentes de escenarios
de riesgos -energia eléctrica, internet, laptop, personal operativo y personal administrativo-, la
estructura para la contingencia respectiva, las instrucciones para el uso del plan y el apartado de
mantenimiento del plan en el cual se especifica que se debera revisar y actualizar dicho plan al

menos una vez al afio.

Plan de Emergencias, ¢l cual tiene como finalidad la forma en la que las personas
responsables pueden prevenir y reaccionar frente a una emergencia, Asimismo, este plan se ha
segmentado en funcidn a dos recursos criticos, los cuales son la energia eléctrica y el internet,
ambos planes se encuentran en el Anexo N7 SUBI1 y en el Anexo N7 SUB2, respectivamente.
Adicionalmente, estos siguen la misma organizacion: introduccion, propdsito, alcance, objetivos
del plan, fuentes de escenarios de riesgos -como sismos, atentados y factores climaticos-, la
estructura para la emergencia, estrategias de respuesta a emergencia y el decreto de

mantenimiento.

Plan de Ejercicios y Pruebas, el cual tiene como objetivo poner a prueba los
procedimientos del plan de continuidad del negocio para asegurar el correcto funcionamiento y

verificar que cumplan con los objetivos planteados en dicho plan.

Asimismo, este plan se ha segmentado en funcién a cinco recursos criticos, los cuales son
la energia eléctrica, el internet, la laptop, el personal operativo y administrativo. Estos planes se

encuentran en el Anexo N8 SUB1, Anexo N8 SUB2, Anexo N8 SUB3 y Anexo N8 SUB4.

Plan de Recuperacion de Desastres, tiene como finalidad definir politicas y
procedimientos, asi como servir como una guia para el correcto restablecimiento de los programas
informaticos de la empresa Ravmar para, de esta forma, poder reestablecer también los procesos

criticos. Asimismo, este plan se ha segmentado en funcion a dos recursos criticos, los cuales son

63



la energia eléctrica y el internet, ambos planes se encuentran en el Anexo N9 SUBI y en el Anexo

N9 SUB2, respectivamente.

5.5 Programa de ejercicios
En el Anexo N10 se puede ver el programa de ejercicios cuyo objetivo es practicar el plan
y exponerlo a un escenario lo mas real posible a un evento disruptivo, para poder identificar

oportunidades de mejora y acciones correctivas.

5.6 Evaluacion de la documentacion y las capacidades de continuidad del negocio
Para garantizar el cumplimiento de la clausula 8.6, la organizacion debe evaluar la
idoneidad, adecuacion y efectividad de su analisis de impacto en el negocio, evaluacion de
riesgos, estrategias, soluciones, planes y procedimientos, realizar evaluaciones del plan de
continuidad a través de ejercicios y pruebas y evaluaciones de desempefio, evaluar el
cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios, tener la documentacién necesario y

actualizarla de manera oportuna.

6. Evaluacion de desempeiio
6.1 Monitoreo, medicion, analisis y evaluacion
Respecto a la clausula de evaluacion de desempefio, lo primero que se define es qué
necesita ser medido y monitoreado, para luego proceder a establecer los métodos de monitoreo,
analisis y evaluacion para avalar los resultados encontrados, asi también definir quién realizara
dicho monitoreo y para quién realizaremos dicho monitoreo. Por esta razon, se propuso la Matriz
de Monitoreo, Medicion, Analisis y Evaluacion del SGCN, véase Anexo O1, la cual esta disefiada

bajo la herramienta Balanced Scorecard.

Es asi como se propone la presente matriz bajo las cuatro perspectivas -financiera,
clientes, procesos y aprendizaje y crecimiento- junto con los objetivos, indicadores, metas,

iniciativas de accion y responsables.

6.2 Auditoria interna
Se presenta un programa anual de auditorias internas que sirvan como parte de la
evaluacion de la eficacia del SGCN de la agencia de carga, véase Anexo O2, el objetivo de este
plan es saber los procesos a ser auditados, qué tipo de auditoria se esta ejerciendo y, por altimo,
un apartado de observacion donde se mostraran los comentarios de los auditores. Cada auditoria
posee un acta de reunion de apertura y cierre, ver anexo 09, el cual debe ser llenado para llevar

un registro de auditorias.
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Asimismo, es fundamental tener una herramienta en la se puedan evaluar los riesgos de
dicho programa, por esta razon se propuso la Matriz de evaluacion de riesgos del programa anual
de auditorias, ver Anexo O3, en la que se listaran los procesos a ser auditados, qué posibles fallas
se podrian presentar, asi como sus consecuencias, la severidad del problema, la probabilidad de

ocurrencia, el nivel de riesgo y qué controles tendremos para reducirlos.

Por otro lado, se cuenta con un registro de auditores donde se podré ver los nombres de
dichos auditores y qué proceso estan auditando, ver Anexo O4. Asi también en el Anexo OS5, se
documenta las competencias necesarias de los auditores lideres, internos y externos para la
realizacion de este programa de auditoria. Ademas, con la finalidad de conducir adecuadamente
estas auditorias, debe evaluarse a los auditores; por lo que, se realizo un formato de evaluacion

de auditor, ver Anexo O6.

El proceso de auditoria se realizara de manera semestral con el objetivo de evaluar a los
trabajadores sobre el conocimiento requerido para la CN y asimilacién del SGCN, y para evaluar
la efectividad del SGCN sobre el servicio de exportacion. Dichas auditorias tendran siempre la
presencia de la Senior Manager, representante de la Alta Direccion, o en su defecto al Gerente de

Operaciones y seran documentadas en el Plan de auditoria interna, véase Anexo O7.

Los resultados de dichas auditorias se consignan en el Informe de Auditoria, ver Anexo
08, para posteriormente ser revisados y analizados por los responsables de la implementacion del

SGCN con la finalidad de encontrar oportunidades de mejora.

6.3 Revision por la gerencia
La Alta Direccion debe revisar semestralmente el SGCN para garantizar la continuidad,
idoneidad y efectividad de este, la cual se encuentra en el Anexo O11. Es asi como en esta revision
se debe observar el estado de revisiones de alta direccion previas, los cambios acerca de los puntos
internos y externos que son pertinentes para el SGCN, informacion acerca de las no
conformidades y acciones correctivas, retroalimentacion de las partes interesadas, entre otros.
Este informe de revision por la Alta Direccion es preparado por la Senior Manager teniendo en

cuenta la clausula 9.3.2 de la NTP ISO 22301:2020 “Insumos para la revision de la gerencia”.

7. Mejora
7.1 No conformidades y acciones correctivas
Para realizar el seguimiento adecuado de las no conformidades y acciones correctivas, se
ha realizado la matriz de mejora continua (ver Anexo P1). En esta matriz se desarrollan los
resultados con la finalidad de determinar las oportunidades para seguir realizando una mejora

continua.
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7.2 Mejora continua
Para poder establecer los lineamientos y el procedimiento para identificar, dimensionar,
analizar y eliminar las causas de las no conformidades del SGCN mediante la implementacion de
las acciones correctivas pertinentes, paras asi poder prevenir que no vuelvan a ocurrir, se elaboro

un procedimiento de acciones correctivas o de mejora (ver Anexo P2).
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CAPITULO 8: ANALISIS DE VIABILIDAD DE LA
IMPLEMENTACION

En el presente capitulo, se desarrolla el analisis cuantitativo y cualitativo de la propuesta

del Disefio del Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio.

La primera parte consiste en la evaluacion econdémica para determinar si resulta viable
que la organizacion pueda tener la capacidad econdmica para ejecutar la propuesta. Esta
evaluacion se desarrolla a partir del analisis de flujo de ingresos antes y después de la
implementacion del SGCN. Asimismo, se determinan los indicadores financieros VAN y TIR

para la rentabilidad.

La segunda parte consiste en la validacion de la propuesta con la Alta Direccion de la
agencia de carga internacional; esto es, presentar los planes realizados y la evaluacion econémica,

con la finalidad de saber si resulta viable la implementacién en Ravmar.

1. Analisis cuantitativo
En esta seccion, se muestra la evaluacion econdmica de la agencia de carga internacional
con el objetivo de determinar si resulta factible la implementacion de la propuesta del disefio del
SGCN realizada, de manera especifica, para el servicio de exportacion que ofrece la organizacion.

Las fases para poder llevar a cabo dicho analisis son las siguientes:
e  Determinar el costo de implementar la propuesta desarrollada del disefio del SGCN.

e  Realizar el flujo de costo/beneficio con la finalidad de hallar el VAN y TIR que resulta
de la implementacion de la ISO 22301:2019.

) Analizar los resultados obtenidos.

1.1. Costo de implementacion de la propuesta del disefio del SGCN
El costo de inversion inicial para poder efectuar un proyecto es, en su mayoria, alto. En
esta ocasion, es la organizacion quien va a asumir el financiamiento de la implementacion de esta

tesis en mencion.

Para poder ofrecer un panorama completo del costo total de la implementacion, se ha

desarrollado una tabla que contiene el costo por cada etapa (véase Tabla 8).
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Tabla 8: Esquema de los costos totales del proceso de implementacion del SGCN

ETAPAS COSTO |
ETAPA 1: SENSIBILIZACION S/ 1,440.00
ETAPA 2: DIAGNOSTICO S/0.00
ETAPA 3: PLANEACION Y ORGANIZACION DEL SGCN S/3,482.00
ETAPA 4: IMPLEMENTACION DEL SGCN S/ 1,420.00
ETAPA 5: CERTIFICACION S/ 8,000.00

COSTO TOTAL

S/ 14,342.00

Adicionalmente, se detalla con mayor profundidad los costos en los que se incurren por
etapa (véase Tabla 9). Cabe resaltar, que la especificacion de los costos se encuentra alineados a

lo establecido en el Diagrama de Gantt (Ver Anexo G) que se ha desarrollado con base a los

requisitos de la norma ISO 22301:2019.
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Tabla 9: Esquema de costos por etapa del proceso de implementaciéon del SGCN

ETAPAS

ETAPA 1: SENSIBILIZACION ‘ # PERSONAS HORAS TOTALES COSTO TOTAL

Sensibilizar a la Alta Direccion 3 2 S/0.00

Capacitar a la Alta Direccion y al
personal administrativo y operativo 8 5 S/ 1,440.00

ETAPA 2: DIAGNOSTICO ‘ # PERSONAS HORAS TOTALES COSTO TOTAL

Realizar el diagndstico inicial,
evaluacion y propuesta de mejora S/ 0.00

ETAPA 3: lfLANEACI(')N Y | CANTIDAD HORASTOTALES COSTO TOTAL
ORGANIZACION DEL SGCN

Elaborar afiches (infografias) 8 - S/32.00

Realizar formatos, procedimientos y
manuales 200 - S/0.00

Capacitar a la Alta Direccion y al
personal administrativo y operativo 8 12 S/ 3,450.00

ETAPA 4: IMPLEMENTACION | CANTIDAD HORAS TOTALES COSTO TOTAL

DEL SGCN

Adquirir recursos estipulados en los
planes realizados (UPS, alarma del S/ 720.00
sistema de alerta sismica) - E

Costear el servicio de auditoria interna - - S/ 100.00

Ejecutar los ejercicios y pruebas - - S/ 600.00

ETAPA 5: CERTIFICACION CANTIDAD HORAS TOTALES COSTO TOTAL

Obtener la certificacion de la casa
certificadora acreditada - - S/ 8,000.00

Dado que se tiene mapeada la alternativa de que la agencia de carga internacional Ravmar
pueda obtener la certificacion, se debe otorgar a la Alta Direccion la informacion de los costos

incrementales que los que se incurriria, tras dicho proceso (Ver Tabla 10).
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Tabla 10: Costos relacionados después de lograr la certificacién segin la norma ISO
22301:2019

EGRESOS | 1°ANO 2° ANO 3°ANO |
Marketing de awareness sobre la S/ 1,296.00 S/ 1,296.00 S/ 1,296.00
certificacion ISO
Seguimiento de la implementacion del S/ 500.00 S/500.00 S/'500.00
SGCN
Acciones correctivas y preventivas S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00
S/2,296.00 S/2,296.00 S/2,296.00

1.2 Flujo de costo/beneficio de la implementacion de la ISO 22301:2019
En esta parte, se muestra el flujo de caja econdmico incrementa futuro tras efectuar la
certificacion de la organizacion en la norma ISO 22301:2019 (véase Tabla 11). Adicionalmente,
debido a que la empresa es una PYME, se debe tomar el costo del financiamiento bancario; por
lo que, se ha cotizado con una ejecutiva de Banca-Empresa, Vianussa Cano, quien establece que
la tasa de descuento que corresponde en este caso es de 25%. Ademas, esta informacion fue

validada por el experto en finanzas, Walther Leandro.
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Tabla 11: Flujo de caja después de la certificacion de la norma ISO 22301:2019

PERIODO \ ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
EGRESOS INCREMENTALES
Etapas planificadas en el Gantt S/ 14,342.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
Costos posteriores a la certificacion S/0,00 S/2,296.00 S/2,296.00 S/2,296.00
COSTOS TOTALES S/ 14,342.00 | S/2,296.00 | S/2,296.00 S/2,296.00
INGRESOS INCREMENTALES
Ingreso al no cesar operaciones S/0.00 S/15,120.00 | S/15,120.00 | S/15,120.00
GANANCIAS TOTALES S/0.00 S/15,120.00 | S/15,120.00 | S/15,120.00
FLUJO ECONOMICO
Flujo neto S/-14,342.00 | S/12,824.00 |S/12,824.00 | S/12,824.00
TASA DE DESCUENTO 25%
VAN S/10,690.45
TIR 71.77%
PRD 1.50
IR 1.75

1.3 Analisis de los resultados obtenidos
A continuacion, se procede a analizar la evaluacion econdmica de la implementacion del
disefio del SGCN basada en la norma ISO 22301:2019 en la agencia de carga internacional

Ravmar ubicada en el Callao.

Debido a la aplicabilidad de la tasa de descuento 25%, del flujo de caja neto (Ver Tabla
11) de los tres afios posteriores a la implementacion del SGCN da como resultado un VAN -valor
actual neto- positivo de S/ 10,690.45, una TIR -tasa interna de retorno- de 71.77%. Asi, también

el PRD es de 18 meses, el cual determina el tiempo de recuperacion de inversion.

El IR es de 1.75, esto quiere decir que, por cada sol que Ravmar decida invertir, se
obtendra S/ 1.75 soles en retorno, esto conlleva a determinar que la tesis es econdmicamente
viable. Por ello, se concluye que el efectuar la presente tesis, generaria a la agencia de carga

rentabilidad y eficiencia en el proceso del servicio de exportacion.

2. Analisis cualitativo
En el presente subcapitulo, se muestra la evaluacion cualitativa de la propuesta de disefio

del SGCN realizado para el servicio de exportacion a la agencia de carga internacional con el
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objetivo de determinar la decisién por parte de la empresa de si se decide implementar dicha

propuesta y de certificarse mediante una casa acreditadora o solo realizar la implementacion.

2.1. Revision de la propuesta por la Alta Direccion
En esta seccion, se procede a presentar a la Alta direccion de Ravmar la propuesta
elaborada en el presente documento, para ello se tuvo una reunion virtual que sigui6 la siguiente

estructura:

2.1.1. Presentacion del Plan de Continuidad de Negocio
En esta etapa, se explico a la Alta Direccion la finalidad de la implementacion del SGCN,
asimismo, se detalld cada uno de los planes elaborados por parte de los tesistas y la finalidad de

los mismos, tomando como base los escenarios de riesgos mapeados, previamente.

Para poder efectuar dicha explicacion, se realiz6 una presentacion virtual que mostraba
la estructura sefiala en las lineas anteriores. Esta capt6 el interés de la Alta Direccion, dado que
se resaltd la importancia de no cesar las operaciones criticas que forman parte del servicio de
exportacion ofrecido por la agencia de carga internacional y, esto es, debido a que el rubro del

negocio de la empresa en mencion aspira a, efectivamente, ello: no quedarse sin operar.

2.1.2. Explicacion de la evaluacion econémica de la implementacién propuesta
Adicionalmente, se elabord un flujo de caja de los ingresos y egresos incrementales para
el escenario hipotético de que se implemente el Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio.
Los indicadores obtenidos sugieren que la implementacion es viable y permitiria a la empresa

recuperar su inversion en 5 meses y 12 dias.

Esto genero interés en la Senior Manager y el Gerente de Operaciones, dado que dieron

a conocer que esa fue la duda mas importante que necesitaban aclarar.

2.1.3. Decision de la Alta direccion
Finalmente, la Alta Direccion decidio implementar el SGCN, inicialmente, sin obtener la
certificacion por los primeros 2 afios, debido a que consideran que si bien consideran importante
contar con un Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio para que las operaciones no se
vean afectadas en caso de algun evento disruptivo; sin embargo, desean primero probar el Sistema

antes de invertir el dinero en la certificacion.

Se volvio a elaborar el analisis financiero sin considerar la certificacion los primeros 2
afios, se ha considerado un periodo de 6 afios, ya que la certificacion tiene una vigencia de 3 afios.

En este escenario, el VAN resulta ser de S/ 28,501.75; por lo que, el plan resultaria viable.
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Ademds, cabe resaltar que, con los ahorros generados por la implementacion del Sistema
de Gestion de Continuidad de Negocio durante los dos primeros afios, se financiard la

certificacion.

Tabla 12: Flujo de caja sin considerar la certificacion de la norma ISO 22301:2019

PERIODO ANOO  ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANOS ARNO6
EGRESOS
INCREMENTALES
gflf’t*t‘s planificadas en el| o5 01c | 5000 | s/0.00 |s14342| s0.00 | s0.00 | s0.00

Costos posteriores a la

. . S/0.00 S/1,000 | S/1,000 | S/0.00 | S/2,296 | S/2,296 | S/2,296
certificacion
COSTOS TOTALES S/5,046 S/1,000 | S/1,000 | S/14,342 | S/2,296 | S/2,296 | S/2,296
INGRESOS
INCREMENTALES
Ingresq al no cesar $/0.00 $/15,120 S/15,120 | S/15,120 | S/15,120 | S/15,120 | S/15,120
operaciones

GANANCIAS TOTALES S/0.00 | S/15,120 | S/15,120 | S/15,120 | S/15,120 | $/15,120 | S/15,120

FLUJO ECONOMICO

Flujo neto S/-5,046 | S/14,120 | S/14,120 | S/778 | S/12,824 | S/12,824 | S/12,824

INDICADORES

TASA DE DESCUENTO | 25.00%

VAN S/28,501.7
5
TIR 264.76%
PRD 0.45
IR 6.65
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones
El disefio del Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics
S.A.C esta estructurado segun la norma ISO 22301:2019 y, ademas, se ha desarrollado con base

en los procesos que forman parte del servicio de exportacion que ofrece la organizacion.

El nivel de cumplimiento que presenta el Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio
de Ravmar conforme a los requisitos estipulados en la ISO 22301:2019 es de 10%. Este porcentaje
en mencion demuestra que la organizaciéon no cuenta con informaciéon relacionada a la

Continuidad de Negocio para los procesos que forman parte del servicio de exportacion.

A efectos de la presente tesis se ha disefiado el Sistema de Gestion de Continuidad de
Negocio para el servicio de exportacion que ofrece la agencia de carga internacional Ravmar
ubicada en el Callao. Este disefio se ha desarrollado seglin los requisitos de la norma ISO
22301:2019 y se encuentra resumido en el Manual de Continuidad de Negocio, el cual contiene
los objetivos, politicas, protocolos, procedimientos, matrices, mapas de procesos, listas, planes,

en otros documentos.

El cumplimiento eficiente del cronograma de implementacion detallado del Sistema de
Gestion de Continuidad de Negocio es el factor determinante para que la organizacion Ravmar

obtenga la certificacion ISO 22301:2019.

Resulta crucial que se distribuyan de manera correcta los tiempos que corresponden a los
programas iniciales de sensibilizacion y capacitacion al personal, con la finalidad de familiarizar
a los trabajadores con respecto a la gestion del SGCN. A partir de ello, el personal puede utilizar
los recursos necesarios que se disponen en el Manual de Continuidad de Negocio y, de este modo,
optimizar la rastreabilidad de la informacion a nivel organizacional para ejecutar una la toma de

decisiones eficaz.

La agencia de carga internacional Ravmar tiene un nivel de cumplimiento del 10% con
respecto a la clausula que corresponde al contexto de la organizacion -cuarta clausula de la norma
ISO 22301:2019-. Este porcentaje se evidencia en el analisis externo e interno que se detalla en
los documentos que posee la organizacion, con el objetivo de identificar sus oportunidades de
mejora en el sector en el que se encuentra; no obstante, el analisis realizado no incluye la
coyuntura actual; asimismo, no considera como ejes determinantes a las partes interesadas
pertinentes ni el ambito legal, regulatorio y de otra indole, argumento por el cual, el diagnostico
de dicha clausula solo obtiene ese porcentaje.

74



Respecto al Liderazgo, -quinta cldusula de la norma ISO 22301:2019-, se verifica que la
organizacion no dispone de una Politica de Continuidad de Negocio establecida. En esa linea,
tampoco ha designado de manera formal los roles ni las responsabilidades, ni las funciones de los
trabajadores. Sin embargo, la Alta Direccion comprende y conoce la importancia de contar con
un SGCN; por lo que, se encuentra comprometida con asumir el liderazgo de la implementacion

de un Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio.

El factor de gran importancia para obtener un nivel alto de cumplimiento del Sistema de
Gestion de Continuidad de Negocio es el grado de compromiso del personal. Tomando como base
la ejecucion del diagnostico, se evidencia que la Alta Direccion no proporciona una cultura sélida
relacionada a los valores de Continuidad de Negocio a los trabajadores; no obstante, si existe un
alto grado de responsabilidad y trabajo en equipo, lo que resulta determinante para poder construir
una base solida sobre la cual la Alta Direccion puede componer la cultura de Continuidad de

Negocio a la que se aspira en la organizacion.

En cuanto a la planificacion, -sexta clausula de la norma ISO 22301:2019-, la agencia de
carga internacional no ha establecido ninglin procedimiento de indole formal ni informal de
gestion de riesgos, adicionalmente, tampoco cuenta con una matriz de riesgos que le permita
estructurar de manera correcta los riesgos y oportunidades que se requieren abordar en el SGCN.
Asi también, la Alta Direccion no ha formulado objetivos de Continuidad de Negocio en niveles
relevantes para la Continuidad del Negocio ni se ha planificado el proposito de los cambios en el

SGCN.

Respecto a apoyo, -séptima clausula de la norma ISO 22301:2019-, la organizacion
Ravmar evidencia que no cuenta con los recursos necesarios para poder establecer un SGCN.
Asimismo, se comprueba la existencia del déficit de estructura de los procesos de reclutamiento
y seleccion y esto, se encuentra alineado a la inexistencia de un area de Recursos Humanos
establecida; no obstante, con la finalidad de lograr completar esta clausula, se toma como base el
expertise que los trabajadores tienen con respecto al proceso de exportacion, con lo cual se
determina la predisposicion a realizar de manera adecuada el trabajo. Por otro lado, Ravmar si
demuestra la adecuada infraestructura para poder concretar el servicio de exportacion, puesto que

posee ambientes dedicados a la atencidn de los clientes y a la gestion del pedido de exportaciones.

Con respecto a operacion, -octava clausula de la norma ISO 22301:2019-, cabe resaltar
que el nivel de cumplimiento de los requisitos que forman esta clausula es de 0%; es decir, nulo,
lo cual implica que Ravmar no sistematiza las interacciones de sus procesos en funcién a las

entradas y salidas. Conforme a ello, el personal tiene conocimiento del flujo del servicio de
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exportacion; sin embargo, no existe documentacion explicita del mismo, tampoco se han
establecido los requisitos de los recursos criticos para implementar las soluciones de continuidad
de negocio seleccionadas ni se ha determinado una estructura de respuesta que pueda alertar
oportunamente y comunicar a las partes interesadas relevantes. Asimismo, en la agencia de carga
internacional no se ha documentado los planes y procedimientos de continuidad de negocio ni se
ha implementado un programa de ejercicios que valide las estrategias y soluciones de continuidad

de negocio escogidas.

En cuanto a la evaluacion de desempefio, novena clausula de la norma ISO 22301:2019,
la organizacion no evidencia el cumplimiento de los requisitos de la misma, puesto que la Alta
Direccion, hasta el momento, no ha establecido un plan de seguimiento con base a objetivos y
metas durante determinados periodos de tiempo. Asimismo, la agencia de carga internacional
requiere del conocimiento, definicion de criterios y realizacion de auditorias en torno a
operaciones, proveedores y contabilidad de la empresa que le permita concluir si se esta

implementando de manera efectiva la norma.

Con respecto a mejora continua, décima clausula de la norma ISO 22301:2019, 1a agencia
de carga internacional Ravmar no evidencia el cumplimiento los requisitos de la misma, puesto
que no ha realizado ningun tipo de actividad que genere mejoras en los procesos, entre ellas,
investigaciones de mercado para encontrar las tendencias de importaciones y exportaciones que
resultan relevantes para sus clientes potenciales, debido, principalmente, a la ausencia del area
comercial en la empresa. Por ello, resulta imprescindible que Ravmar redirija su politica
organizacional a un enfoque de mejora continua, con la finalidad de afrontar los cambios que se

producen constantemente en el sector en el que se encuentra.

Adicionalmente, el IR es de 1.75, esto quiere decir que, por cada sol que Ravmar decida
invertir en el plazo que considere la organizacion pertinente (considerando mediano plazo), se
obtendra S/ 1.75 soles en retorno, esto conlleva a determinar que la tesis es econdomicamente
viable. Por ello, implementar el plan en la agencia de carga internacional, generaria rentabilidad

y eficiencia en el proceso del servicio de exportacion.

2. Recomendaciones
Con el proposito de contar con un adecuado Plan de Continuidad de Negocio, se
recomienda seguir a detalle las precisiones, requisitos e indicaciones de la norma ISO

22301:20109.

La Senior Manager junto a la Alta Direccion deben implementar el programa de
sensibilizacion, con la finalidad de connaturalizar a todo el personal con los principios de
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Continuidad de Negocio y asi, otorgar continuidad de negocio al servicio de exportacion que

ofrece la agencia de carga internacional.

Los procesos de operacion para la continuidad del negocio deben llevarse a cabo por el
Gerente de Operaciones capacitado y empoderado por la politica para el SGCN publicada y
elaborada por la Alta Direccion; caso contrario, se tiene el riesgo de que el funcionamiento del

sistema no sea preciso y acorde a los objetivos planteados.

Para facilitar la certificacion ISO, se recomienda contar con un area de Continuidad de
Negocio que se encargue de monitorear la implementacion y ejecucion del Sistema de Gestion de

Continuidad de Negocio.

El Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio debe ser puesto a prueba y evaluado

periddicamente para poder tomar acciones correctivas y de mejora continua.

Debido a la importancia del seguimiento de las actividades del SGCN es importante tener

herramientas de evaluacion.

Es de suma importancia que la Alta Direccion se involucre activamente en el desarrollo

del Manual de Continuidad de Negocio, asi como en las revisiones periddicas de mejora continua.

Se recomienda que el Senior Manager y Gerente de Operaciones lleven un curso de disefio
e implementacion de la ISO 22301:2019 para que puedan conocer todos los aspectos relacionados

al disefio de la implementacion de la continuidad de negocio.

Con el fin de asegurar el adecuado cumplimiento y desarrollo del Manual de Continuidad
de Negocio, se recomienda cumplir con el cronograma propuesto segiin los lineamientos de la

ISO 22301:2019.

Se recomienda tener un auditor externo para que brinde una vision objetiva e imparcial
de la empresa. El auditor debe recabar la informacion suficiente y adecuada para justificar los

hallazgos que, posteriormente, se comunican a la Alta Direccion.

Se sugiere que la empresa tome acciones en torno a la implementacion del disefio del
SGCN para brindar proteccion a la organizacion ante situaciones imprevistas que puedan suponer

la interrupcion de sus procesos claves.
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ANEXO A: Mapa de procesos
Figura A1: Mapa de Procesos
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ANEXO B: Flujograma de Proceso Operativo

Figura B1: Flujograma de Proceso Operativo
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ANEXO B1: SIPOC del proceso Cotizacion de la carga

Nombre del proceso: Cotizacion de la carga

Responsable del proceso: Area administrativa de Ravmar

Objetivo del proceso: Determinar la cotizacion de la carga

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
Dimensiones y Elaboracién de la )
peso de la carga cotizacion de la
Numero de carga y
bultos
Destino de la
Clientes carga Clientes
h
Verificacion de la Cotizacion de
cotizacion con el la carga Area
Comisionistas tarifario ) administrativa de
Ravmar
Comision para
comisionista
Validacién de la )
cotizacion con la
aerolinea
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ANEXO B2: Flujograma de proceso Cotizacion de la carga

Figura B2: Flujograma de proceso Cotizacion de la carga
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ANEXO B3: SIPOC del proceso Agencia socia aduanera
Nombre del proceso: Agenciamiento de Aduanas
Responsable del proceso: Agencia socia aduanera

Objetivo del proceso: Agenciar la carga en Aduanas

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
Cotizacion de Envio de correo a Emision de la
la carga las agencias socias factura de
aduaneras cotizacidon
Carga
Numero de ]
. guia Area
Area administrativa Envieo de los Emision del administrativa de
de Ravmar detalles de la carga nimero de Ravmar

Requerimiento del
genciamiento de la
carga

DUA

Emision de la
Guia de

remision
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ANEXO B4: Flujograma del proceso Agencia socia aduanera

Figura B3: Flujograma del proceso Agencia socia aduanera
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ANEXO BS: SIPOC del proceso Reservacion en la aerolinea
Nombre del proceso: Reservacion en la aerolinea
Responsable del proceso: Area administrativa de Ravmar

Objetivo del proceso: Reservar el vuelo de la carga

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USTARIOS
Ntumero de Contacto con la
guia acrolinea a trabajar
Nombre del
exportador e
importador
Detalles de la
Area administrativa mercancia Reservaen la )
de Ravmar Ntumero de aecrolinea Area
bultos Contextualizacion del administrativa de
Destino requerimiento Ravmar

en la acrolinea

[Solicitud de reservﬂ
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ANEXO B6: Flujograma del proceso Reservacion en la aerolinea

Figura B4: Flujograma de proceso Reservacion en la aerolinea
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ANEXO B7: SIPOC del proceso Registro del transportista

Nombre del proceso: Registro del transportista

Responsable del proceso: Area operativa de Ravmar

Objetivo del proceso: Registrar al transportista en el despachador

de guia en la carga

Colocacion de
etiquetasen la caja en
donde se encuentra la

carga

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESOS SATLIDAS USUARIOS
Numero de Registro de la Transportista
guia cantidad de kilos de la registrado
de la carga carga
Area operativa de Area
Ravmar administrativa de
Afiadidura del nimero Ravmar
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ANEXO B8: Flujograma del proceso Registro del transportista

Figura BS: Flujograma del proceso Registro del transportista
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ANEXO B9: SIPOC del proceso Ingreso de 1a carga al almacén

Nombre del proceso: Ingreso de la carga al almacén

Responsable del proceso: Area operativa de Ravmar

Objetivo del proceso: Ingresar la carga al almacén

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESOS SATLIDAS TUSUARIOS
ES

Area operativa
de Ravmar

MNUumero de guia
MNombre del
exportador

Solicitud de ingreso
MNombre de la
agencia aduanera
Codigo
MNombre de la
aerclinea
MNombre de la
agencia de carga
Consignatario
Contenido
Cantidad de bultos
Peso de la carga
DUA
AT
DINI del agente

almacén

[Ingreso de la carga aj

eneracion del ticke

G
de peso de la carga

J

Carga en el
almacén

Ticket del
peso de la
carga

Area operativa de
FRavmar
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ANEXO B10: Flujograma del proceso Ingreso de la carga al almacén

Figura B6: Flujograma del proceso Ingreso de la carga al almacén
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ANEXO B11: SIPOC del proceso Revision de la carga en la aerolinea

Nombre del proceso: Revision de la carga en la aerolinea

Responsable del proceso: Area operativa de Ravmar

Objetivo del proceso: Revisar el estado de la carga en la aerolinea

Area operativa de
Ravmar

(" Generaciéon de la guia
cortada tras afiadir los
datos del peso de la carga

\__en la guia para el pago

Generacidon de (6) copias
de la guia cortada para los
siguientes entes: shipper.
agente, acrolinea,
consignatario, recepcion v

\_ ¢l acropuerto-destino

para la
aerolinea

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS | CUSTOMERS
PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
Guiadela || Validacién del peso de la
carga carga en la aerolinea con la
informacion detallada por
\_ la agencia
Guia cortada Aerolinea
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ANEXO B12: Flujograma del proceso Revision de la carga en la aerolinea

Figura B7: Flujograma del proceso Revision de la carga en la aerolinea
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ANEXO B13: SIPOC del proceso Carga a bordo

Nombre del proceso: Carga a bordo

Responsable del proceso: Aerolinea

Objetivo del proceso: Llevar la carga a su destino

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
Carga Transporte de la carga
hacia su destino
Aerolinea Clientes

escarga de la carga en Carga en el

el aeropuerto del aeropuerto
destinatario destino
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ANEXO B14: Flujograma del proceso Carga a bordo

Figura B8: Flujograma del proceso Carga a bordo
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ANEXO B15: SIPOC del proceso Seguimiento de la carga

Nombre del proceso: Seguimiento de la carga

Responsable del proceso: Area administrativa de Ravmar

Objetivo del proceso: Hacer seguimiento a la carga

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS | CUSTOMERS
PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
Numero de Ingreso del nimero de
guia guiaen el e-tracking de la
aerolinea
J
Area administrativa Ubicacion y Area
de Ravmar estado de la | administrativa de
carga Ravmar
Seguimiento de la carga
en linea Clientes
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ANEXO B16: Flujograma del proceso Seguimiento de la carga

Figura B9: Flujograma del proceso Seguimiento de la carga
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ANEXO C: Mapeo e Inventario de procesos

o

PROCEDIMIENTO YO ACTIVIDAD

Planificacion estrategica Formulacion, seguirpients v evaluacion del plan ds accion de lz organizacian

Fevizidn de la coherenciz existents antra al plan de accidn v 12 estrategiz de Ravimar

Fevizion por parte de dirsccion

Procesos Antorizzcion por parte ds la direccion para llevar a cabo el plan de accion
estrategicos

Administracicn de recarsos

Gestion de calidad Control de documentas

Feduccidn de costes

Elaboracion de ]z cotizacion en fincion ds las dimsnsionss, el peso, el mimera de baltos v el
desting de 1a carsza

Cotizacion de 1a carga Verificacicm de la cotizacion con el tarifaria

“alidacign de la cotizacidn con la asralines
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ANEXO C: Mapeo e Inventario de procesos (Continuacion)

Proceszoz
Ciperativos

Emision de la factara de cotizacion v nimero de DTTA

Emizicn da la Guiz ds remizidn en donde se indica el lugar de partida de 1z carga v queda
estipulado que za dirige haciz el zlmacen del exportador

Feservacion ea la ssrolinez

CGreztion de la reserva en la aerolinea con lz informacion del nomero de goia, facka de vaslo,
mombre del exporiador, nombre dal imperiador, datalles da la mercancis, mimero de bolios v
desting

Fegiztro del transportista

Fegiztro de la cantidad de kilos de la carga

Afizdidura dal numero de guia en 1z carga

Colocacion de etiquataz en la caja en donde =8 encuentra 1z carga

Ingrezo de lz carga zl zslmacen

Geztion del ingreso de 1z carga al almacen con lz informacion de 1z solicitad de ingresp,
nombre de la agancia aduanera, codigo, nombre de 1z zerolinea, nombre de 12 agenciz ds carga,
consignatarie, contenido, cantidad de baltos, peso, DITA, DAM, exportador v DI del agente

Fevizian de 1z carga en 1z aerolines

Walidacion del peso de la carga en la asrolinea con la mformacion detzlladz por la agencia

Gensracion ds la guia cortada traz aniadir los datos del peso de la carga en la guiz para el pazo

Fotocopiar 6 vecss la guia cortada para los siguisnte: entes: shipper, ageats, zerolinaa,
consigmatario, racepcion v el eropusrio-desting

Entreza de la guiz cortada en 1z
zerolines

Otorgar la gmia cortada validada a la astolinea
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ANEXO C: Mapeo e Inventario de procesos (Continuacion)

Entrega de la gz cortada en la
zerolines

Crtorgar 1a gaia cortada validada a la astolinea

Lz carga se dirigs a su desting

Entraga de la carga al puerto-desting

E-tracking

Sepummiento a la carga

Procesosz de
oporte-apoys

Gestion de Fecursos Huomanos

Administracion intema del perzonal

A dministracian de las relaciones con el cliente

hotivacion zl persanal

Gestion de Documentos v
Fegzistros

Administracion de documentos v registroz salicitados para el fancionamisnto

Gestion de Proveedores

Administracion de 1a relacion com sw ITATA, IC Trans, Shohin, Saasa v Talma

Gestion Logiztica

Administracion de recursos

Optimizacion del wansporte

Crasticn de MMarketing

Aplicacion de 5 P's ds marketing

Gestion Comercizl

Optimizacion dal capal de stancion al clients
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ANEXO C: Mapeo e Inventario de procesos (Continuacion)

Entreza de la guia cortada en la
zerplines

Otorzar la gmia cortada validada a 1a asrolinea

Lz carga se dirize a su desting

Entreza de la carza al puerto-desting

E-tracking

Segummiento 2 13 carga

Procesos de
soporta-apayvo

Gestion de Facursos Humanos

A dministracion interna del parzonal

A dministracion de las relaciones con el cliswte

Elotivacion al personal

Gestidn de Documentas v
Fegistras

Administracion de documentos v registros solicitados para el foncionsmisntag

Crastidn de Provesdores

Administracion de 1a relacion com su TATA, IC Trans, Shohin, Saasa v Talma

Gestian Logistica

Administracicn de recursos

Optimizacion del transporie

Crastion de Mlarketing

Aplicacion de 5 P's ds marketing

Grestion Comercizal

Optimizacion del canal de stancicm al clisnts
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ANEXO D: Matriz FOFADADO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Tratados de Libre Comercio

02: Actuales tendencias de
courier

03: Las personas prefieren
contratar un agente de carga

Al: La competencia tiene mas
afios de experiencia en el rubro.

A2: Resolucion establecida por la
SUNAT. Los clientes pueden
gestionar su propia carga ellos
mismos sin el servicio de un
agente.

A3: Festividades culturales.
A4: Innovacion tecnologica en el

rubro.

AS5: Incertidumbre por el
Coronavirus.

A6: Crisis econdmica

FORTALEZAS

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA FA

F1: Excelente servicio al cliente
F2: Pertenecer a IATA

F3: Ofrecimiento de un servicio
integral, especialmente, en el

F1-03: Posibilidad de incursionar
en el servicio de courier, debido al

F5-Al: Poder de incrementar su
participacion de mercado por los

asesoramiento. excelente servicio al cliente| precios bajos frente a Ia
F4: Seguimiento constante a los |(Tracking). competencia.
pedidos
F5: Mejores precios que la
competencia
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA

D1: Inexistencia del area
comercial

D2: Alta rotacion de personal
D3: Ausencia de gestion de
procesos

D4: Foco en clientes
empresariales

D5: Limites difusos entre las
areas

D1-0O1: Crear un area comercial
para atender la necesidad de
importacion, debido a la creciente
demanda.

D2-D3-D5-A1: Poder formular su
planeamiento estratégico para
poder hacer frente a la
competencia que cuenta con mas
experiencia en el rubro.
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ANEXO E: Matriz de consistencia

Preguntas

Pregunta
principal

;Como
mitigar el
riesgo de

interrupcion

de las

operaciones de

la agencia de
carga Ravmar

durante

periodos de

crisis?

Preguntas
secundarias
;Cuilesel
modelo de
gestidn que
permite
considerar las
variables
pertinentes de
un sistema de
continuidad de
negocio para
la agencia
Favmar?

Objetivos
Objetive general
En la presente

investigacion, se
tiene como objetivo

principal: Disefiar un @8 E05 0

sistema de gestion
enfocado en la
continuidad de

negocio de la agencia

de carga Ravmar
durante el 2020.

Identificar el modelo
de gestidn que
permita considerar
las variables
pertinentes de un
sistema de
continuidad de
negocio para la
agencia Ravmar.

Cualitati
va

Matriz de consistencia

1.1 Sistema de Gestidn

de  Continuidad
Negocio

de

Suobvariables

1.1.1 Alcance

Indicadores

1.1.1.1 Areas operativas,
de soporte y estratégicas

1.1.2 Indicadores

involucradas en la|
operacion de Ravmar
1.1.21 Falencias de

Ravmar con respecto a la
continuidad de sus
operaciones en momentos
de crisis

Actor

Ravmar

Freight
Logistics

Meétodo de
Recoleccion

Entrevista

Recopilacion de
informacion
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)

2.3.2 Cultura 2.3.2.1 Valores v etica IPS0OS
2.3.3 Desastres naturales |2.3.3.1 Frecuencia SENAMHI
241 Velocidad de L
ferencia de 2411 Automatizacion de
. - procesos
24 Tecnoldgica v|tecnelogia
Cientifica . ) Agencias
242 Uso de tecnologias|2.42.1. Mejoras €l de o
: o . e : . € carga en
de informacion innovaciones tecnologicas -
= Lima
Sistema
Integrado
25 Ecologica v|2.5.1 Permisos v patentes|2.5.1.1 Proteccion de la Inf de .
Ambiental de exportacion biodiversidad ':"n ! denﬂ‘“':'
Comercio
Exterior
261 Normas que Orga;:llzaﬂ
regul_anzan el ccme;c‘m 2611 Acuerdos Mundial
exterior a nivel| Generales del
2.6 Legal internacional e
Comercio
262 Regimenes de(2.6.2.1 Regimenes por|
exportacion tipos de mercancias SUNAT
311 Reputacion de la|3.1.1.1. Experiencia
Alta Direccion v gerentes| profesional
3.1 Administracién y|3.1.2. Efectividad =y Ravmar
Gerencia " |utilizacién  de  los Freight
sistemas de toma de[3.1.1.2. Estilo de liderazgo | Logistics
decisiones v  control
serenicial
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)

4.5.1. Desconocimiento

3;:5 ociacigflder de 13.2 del costo real de 1a|4.51.1. Alternativas de
£ transaccion por parte de|decision del servicio
clientes )
los clientes
1.1.1 Excelente servicio 1'1'.1'1 . Lﬂdicadm__ . de
- eficiencia en el servicio al
al clhiente .
cliente
1.1.2 Pertenecer aIATA |1-1-2:1 ~ FPublicidad
promocion efectiva
11 Fortalezas 1.1.3 Ofrecimiento de un Ravmar
df:ntlﬁ da SEIvicio integral [ 1.1.3.1 Fuerte capacidad de| Freight
L cacas especialmente, en el|venta Logistics
asesoramiento
1.14 Seguimiento|1.1.4.1 Servicio

constante a los pedidos | personalizado

1.1.5 Mejores precios que(1.1.5.1 Competitividad de

1a competencia los pecios Entn_avis_t_a ¥
- Fecopilacion de
1.2.1 Tratados de Libre informacion
Comercio 1.21.1 Cantidad de TLC
gue tiene Perm Sector
- logistico
1.2 Oportunidadesy 5 5 p ryates tendencias| 1.2.2.1 Innovacien|  del
identificadas ) .. i
de courier tecnologica Comercio
Exterior
1.23 Las PEISONAS| § 5 31 Trayectoria ¥
prefieren  contratar  ua experiencia de Ravmar
agente de carza
131 Inexistencia delfl1.3.1.1 Planeamiento
13 Dehilidades| 4rea comercial estratégico %a‘glha:
i ) rei
identificadas 132 Alta rotacion de

1.3.2.1 Tasa de rotacion Logistics

personal
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)

4.51. Desconocimiento
del costo real de laf4.5.1.1. Alternativas de
transaccién por parte de|decizion del servicio

4.5 Poder de
negociacion  de  los

clientes los clientes
1.1.1 Excelente servicio 1'1'.1'1 . Imhcad{:r_ . de
. eficiencia en el servicio al
al cliente -
cliente
1.1.2 Pertenecer aTATA 1.1.21 - Puhl.u.:ldad y
promocion efectiva
11 Fortalezas 1.1.3 Ofrecimiento de un Favmar
identificadas servicio integral |1.1.3.1 Fuerte capacidad de| Freight
especialmente, en el{venta Logistics
asesoramiento
114 Seguimiento|1.1 4.1 Servicio

constante a los pedidos  |personalizado

1.1.5 Mejores precios que|1.1.5.1 Competitividad de

la competencia los pecios R Enirizis_t'a Yde
eco cion
121 Tratados de Libre i.n:ﬁ:nprmacién
Comercio 1.2.1.1 Cantidad de TLC
que tiene Peri Sector
. logistico
.1'2 . Oportunidades 1.2.2 Actuales tendencias(1.2.2.1 Innovacion del
identificadas ) L .
de courier tecnologica Comercio
R Exterior
1'2'3. Las PEISONas)y 5 34 Trayectoria v
prefieren confratar un T
experiencia de Ravmar
agente de carga
1.3.1 Inexistencia del{l13.1.1 Planeamiento
13 Debilidades | rea comercial estratégico lli:__avr;hatr
. . rel,
identificadas i6 =
13.2 Alta rotacién de|) 3, ) Ta0a derotacion | Logistics
personal
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)

1.3.3 Auszencia de gestion|
de procesos

1311
estratégico

Planeamiento

134 Foco en clientes

1.3 4.1 Cantidad de clientes

empresariales no empresariales

1.3.5 Limites difusos|1.3.1.1 Planeamiento
entre las areas estratégico

141 La competencia

tiene mas afios de

experiencia en el rubro

1.4.1.1 Factores claves de
exito de 1a competencia

142 Resolucidn
establecida por la
SUNAT. Los clientes - .
pueden  gesti <u 1421 ERegulaciones del
; onar Estado
propia carga ellos
mismes sin el servicio de lgﬂ,m;:r
14 Amenazas|un agente. DgLslco
) . del
identificadas 143 Festividades| 1.4.3.1 Dias festivos de 103| Comercio
culturales paises de destino Fxterior
144 Innovacion 1441 Avance tecnologico
tecnologica en el mubro
. 1451 Indicadores de
e
importaciones del pais
1.1.6 Crisis econémica | 161 Indicadores
economicos del pais
;A través de | Formular planes de 1.1.1 Comprension de la)1.1.1.1 ~ Nivel  de Recopilacion de
qué propuesta | contingencia que Organizacion ¥ su| cumplimiento del requisito informacion
laagencia | permitaalaagencia | Cualitati|1.1 Contexto de la|contexto 4.1 de lanorma Gerente
Ravmar puede| Ravmar mitigar el va organizacion 112 Co i de 1a 1121 MNivel de| General
mitigar el riesgo de la . dafrensmn 5 cumplimiento del requisito
riesgo dela | interrupcion de sus necesidaces ¥14.2 de 1a norma

——
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)

intermupcion
de sus

operaciones
durante

pericdos de
crisis?

operaciones duramnte
periodos de crisis.

expectativas de las partes
interesadas

1.1.3  Determinar el
alcance del sistema de
gestion

1.131 Nivel de
cumplimiento del requisito
4.3 de la norma

1.1.4 Sistema de gestion
de 1a 35T

1.141 Nivel de
cumplimiento del requisito
4 4 de 12 norma

2.1 Liderazgo

211 Liderazgo ¥
COMPromiso

2111 Nivel de
cumplimiento del requisito

5.1 de 1a norma

2.1.2 Politica de 1a 55T

2121 Nivel de
cumplimiento del requisito
3.2 delanomma

213 Foles,
responsabilidades ¥
autoridades

2131 Nivel de
cumplimiento del requisito

5.2 de la norma

3.1 Planificacion

311 Acciones para
abordar r1esgos ¥
oportunidades

3111 Nivel de
cumplimiento del requisiio
6.1 de la norma

312 Objetivos de
continuidad de negocio ¥
la planificacion  para
alcanrarlos

3121 Nivel de
cumplimiento del requisito

6.2 de la norma

3.1.3 La planificacion de
cambics en el sistema de
gestion de la continuidad

del negocio

3131 Nivel de
cumplimiento del requisito
6.3 de la norma

Entrevista

Lista de
verificacion
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)
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ANEXO E: Matriz de consistencia (Continuacion)
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ANEXO F: Flujograma de la tesis

Figura F1: Flujograma de la tesis

Realizar Diagnostico . .
Sensibilizar inicial, Analisis y Actualizar politica,
Pr = objetivos v alcance
opuesta de mejora
Contactar a la Alta
Direccion de Favmar J

1 |

% b lab

B Prospectar a las partes Identificar v . Elaborar el Aprobar y elaborar -

= . i : : Elaborar diagrama = ¢ documentos de Disefiar el plan

£ nteresadas v Bealizar elaborar mapa de - procedimiento de fchas v

£ Matriz de riesgo rocesos de fluje de proceses control documental procesoes, Leasy de recursos

2 S P registros
. Bu K

]

=

aﬂ .‘
E‘ g Elaborar
g programas e — . -

ndicad aborar Mannal de
= maleacorEs Elaborar v actualizar Continuidad de
E de cronograma v Negocio
4 descripeion de puestos
&
b h
G T Capacitary
Sensibilizar al Elaborar el plan paciars
.. sensibilizar al
personal de accién v ersomal J
auditorias - Otorgar el Manual de
Continuidad de

Megocio a Ravmar
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ANEXO G: Diagrama de Gantt

N ACTIVIDAD

SENSIBILIZ

propuesta a la
Alta Direccidn
de Ravmar

RESPONS
ABLE

Gerente
General/Seni
of Manager

JULIO

AGOSTO

10/ 17 24
08 0 /o
5 3

0
k]
f
0
8

07 14

SEPTIEMBR
E

/0 /0 ig
9 9

OCTUBRE

i1
28:2
LI
LA |
0

26/

19%/10 10

NOVIEMBRE

16/ 23/ 30/

2,
02/11 0911 n 1

11

DICTEMBRE

1
o 14/ 21
07/12 12 12

Asignar al
responsable de
continuidad
del negocio en
Ravmar

Gerente
General/Send
or Manager

2

Feomones de

concientizacid

n con la Alta

Diireccion  de

Favmar

DIAGNOSTI
CcO

Gerente
General/Seni
or
hanager/Te
sistas
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ANEXO G: Diagrama de Gantt (Continuacion)
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ANEXO G: Diagrama de Gantt (Continuacion)

Actualizar el

2|Mapa General

de Procesos

Senior
Manager/Te
sistas

Elaborar ¥
firmar la carta
de

13 compromiso | Senior
de la Alta|Manager/Te
Direccidon sistas
Actualizar la
vision i

14 misiimn ¥
desarrollar la| Senior
Politica de|Manager/Te
SGCN sistas
Elaborar el

15 Mdanunal de| Senior
Organizacion |Manager/Te
v Funciones sistas
Fealizar la| Senior

16| Matriz de|Manager/Te
Fiesgos sistas

Desarrollar 1a

Senior

de Cambios

17| Metodologia |Manager/Te
de Fiesgos sistas
Elaborar i

18 actualizar  1a| Senior
Matriz de| ManagerTe
Objetivos sistas
Generar el
Procedimiento

19| de Senior
Planificacién |Manager/Te

sistas
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ANEXO G: Diagrama de Gantt (Continuacion)
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ANEXO G: Diagrama de Gantt (Continuacion)
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ANEXO G: Diagrama de Gantt (Continuacion)
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ANEXO G: Diagrama de Gantt (Continuacion)
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ANEXO G: Diagrama de Gantt (Continuacion)
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ANEXO H: Entrevista a experto en implementacion del Sistema de

Gestion de Continuidad de Negocio

Entrevista N° Fecha

Formato de entrevista Duracion

o Escrita 0 Medio Digital o Audio o Video
Entrevistado

Entrevistador

1. Cuéntenos sobre su experiencia respecto a la implementacion de un Sistema de Gestion

de Continuidad de Negocio en empresas.
2. (Cual era su rol en la implementacion del SGCN?

4. Acorde a su experiencia, {como cree que se debe empezar una implementacion de

SGCN en una agencia de carga?

5. ¢Cual seria la mejor manera de recopilar informacién de una agencia de carga en
tiempos de COVID-19 para reconocer la situacion actual respecto a la implementacion del

SGCN?

7. (Para poder implementar la ISO 22301:2019 se necesita que la agencia de carga tenga

conocimiento de esta?

8. {Qué sucede si algln requisito de la ISO 22301:2019 no se llega a cumplir? ;Qué se

podria hacer en ese caso?
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ANEXO I: Herramienta de diagnostico

DIAGNOSTICO DE RAVMAR FREIGHT LOGISTICS S A C.

4. Comtexto de la crpanizacion
4.1 Comprension de la organizacion v 3u contfexto

lograr los resultados previsios de o
BECTL

PESTEL.

Crado de Eequisifos A
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Apregar  nuaevo
) = o|comtexto  por la
Dieterminar las cuestiones exiemas & Han ~ 1d r'E.Id.D B coyunturs  actaal
. - fortaleza: v debilidades v | ~; -
intermas gue seam relevanies para = 25% han reslizado el smalisis dal pals ¥
proposite v que sfectan su capacidad para determinar 1z

estmachara de la
SINPTEsE.

4.2 Entender las necesidades ¥ expectativas de las partes inferesadas

421 Generalidadex

Grado de Eequisifos A
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Tdentificar a las
aerplineas,
trabajadores,
Solo se ha identificado a|sxportzdores,
Dieterminar lzz partes interesadas que zon 159 loz clientes comeo parte|importsdores ¥
relevantes para el SGCN. interesada relevante para|agencias
al BIGCH. adusneras  como
partes imterasadaz
relevantes para al
BGCT.
Digterminar  los
- . X requisitos
Dieterminar loz reguisitos relevanies de 0% &pﬁimﬁ?mm -:13 Igﬂaturiua,
@5tas partes interezadas. ) requisito legalez v de ofro

tipo de laz paries

interesadas.
4.2 1 Requizitos legales ¥ regulatorios
Grado de Reguisifos A
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar

_ El proceso de
Implamentar ¥ mantsner 0n proceso pars identificacion,
?&nﬂﬁc:rr E‘:H rea;ﬁ;ius&' IEEE;':?I :" Mo =za  evidencia el|lacceso ¥
regunlatorios aplicables relacionados com 2 0% r ml'gl-}nTm del ?ﬂl::;n de los
coptinuidad de sus prodoctos v servicios, B ) E?;i ladios por las
actividades v recumsos. -I.'I].‘I:EI.'EP!-JﬂE_"

4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de continuidad del negocio
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ANEXO I: Herramienta de diagnostico (Continuacion)

Dieterminar los limites, misicn, objetivos,

o . N N Mo =2 evidencia  el|Limites ¥
obligaciones imornzs y extemas y la)| o, |y del| aplicabilidad  del
aplicabilidad del 31 para establacer su requisito. SO
alcance.

Grado de Requisitos a.
La organizacion dele: cumplinsien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
L El ragiztro
Ez-tahle;er I_as_ partas de La_u:-rgamza.-:mn Mo e  evidencia  ellc leto de las
gue e mchiiram en el 3GCH, tomando en 0% limissto del.ireasI de
cuentzs su  localizacionfes), tamado, ) mqml'sitn Ciones -
naturalers v commplejidad. ) admm:s]"tmﬁm. -
Servicio de exportacion
Identificar productos v servicios & ser 23 idemtificada  para  zar DEta_JJ:E d'dEEl
incluidos an el SGCM. = incluido como parte del|** 29 .
. SXPOTTECion.
[} WildeililE 1 Ny - -
4.4 Sistema de gestion de continuidad del negocio
Grado de Fegnisitos A
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Eztablecer, implementsr, mantsner v Dhefinir Loz
mejorar  contimuaments  un  SGCI, Mo =2 evidencia el|procesos v las
incluidas los procesos necesarios v osus % curnplimiento del|interacciones dala
interacciomes, de  acowerdo com  los Tequisito. SFIPTesE CORLD
requisitos de este docmmenta. parte del SGCL.
Puntuacién medis de la clausula —

&1 Liderazgno ¥ compromiso

reneral

1 ElilLl

aL e taca

£.3 Foles, responzabilidades ¥ antoridad

£.2 Politica
Crado de Requisifos a.
La Alta Direccion debe: cumplinsien | Implementacion actual | implementar o
o por completar
Estahlgceruua politica d%:il::lnuumdad -:ldeel Estshlacer 12
LEE0C10 GUE 222 EpTORL '3’.“““" No =e evidencia el|politica ¥
referemcis, comprormise para satizfacer los , . A -
. : ) % curnplimiento del| objetivas de
requisitos  aplicablas, compromizo de . mmided  dal
mejora continnz) para el propasito de 1z TequsHa. c .
— nagocio.
| organizacion. =
o . . | Grado de Requisifos a.
:I..:hp_uhucn de confinuidad del negocio cumplinsien | Implementacion actusl | implementar o
e to por completar
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ANEXO I: Herramienta de diagnostico (Continuacion)

Grado de Regnisitos a.

La Alta Direccion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
b por completar
Garantizar gue las responsabilidades ¥ Diefinir
autoridad para los roles relsvantes ze Ko =2 evidencia el|responsshilidades
asigmen v Ccommniguen  denfro de la ounplimiento del|y autoridad para
orgamizacidn ¥ gQue 58 encusniTen Ey requisite. Mo se evidencia|los roles
conforme a la norma para poder inforrmar lz idemtificacion de loz|relevantes:
zobre el desempstio del SGCH a la sl roles v rezponzabilidades. |Organizrama v
direccion. MOF.
Puntuacion media de la clansula 0%

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos ¥ opontunidades

6.1.1 Deferminacion de riesgos v

-

Grado de Regnisitos a_

La organiracion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
b por completar

Dieterminar los riesgos v opormanidades

que necesitan ahordarse para garantizar Mo =2  evidencia el

{prevenir o reducir loz efectos no {re4 cnnplimiento del | hiatriz da riesgos.

deseadosz) que el 5GC pueda lorar safz) requisiba.

resultadols) dezeadals).
6.1 2 Abordar riesgos ¥ oportonid ades

Grado de Regnisifos A,
La organiracion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
b por completar
Planificar acciomss para zbordar estos , e !'E evidencia  el|Planes de accidn
rieszos ¥ op dades {reg v:umphmmum del qua abordan  los
EOS Y Cportuns ) requisito. IiEsSg0s.

6.2 Objetives de continuwidad del negocio v planificacion para alcanzrarlos
6.2 1 Extableciendo los objetivos de continuidad del negocio

Crado de Reqguisifos a.
La organiracion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
b por completar
Establacer objetivos de contmuidad del -
nagocio {coheremtes com la  polftca, No =2  evidencia el ije.u:;;ad i
medibles, ser sujetos de seguimisnio, ser 15% ounplimiento del ;:ﬁ‘;ﬂ
corpumicados, estar acmzlizados) en requisito. B svmar L

fimciones v mivelas ralevantes.
6.2 I Deferminacion de los objetives de continuidad del nepocis

Grado de Requisitos A
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementac o
to por completar

Conservar informacidn documentads Mo se tiene el requoisite, nd
aphre 1o objetives: de contimidad [ 28 ha implementado on

del nemnrio. bpagquejo del mismo.

Esztablacer el plan
Dieterminer lo gue ze hara (Plan para al denci para lograr los
logro de los objetivos: acciones, recursos, , = e 2 el objetivas de
respansables, fechs de oomplimiento, - cortinuidad de
como 38 va a evaluar), : nagocio
establecidoz
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6.3 Planificando lox cambios en el siztema de gestion de continuidad del negocio

Crade de Eequisifoz a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Consziderar al propozito de los cambios, la Dlamificar ol
integridad del SGCH, 1a disponikilidad de Mo =z evidenciz el zito de 1o
recurzos, la asignacion o reasigmacion ds 0% cumplimients ]| FFoRasL :
. 3 = cambios en el
responsabilidades v  auwtoridad v =us requizita. -
N . SGCH.
Conzecusncias potencizlas.
Puntnacion media de la clansula 304

i

tomadas.

Conservar  informacion  docomentada
como evidencia de la

apropiada
Competencia.

7.2 Toma de conciencia

el
del

Mo =me evidencia
cumplirmientoe
requiit.

7.1 Recurzos
Grado de Eequisitoz a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
DEtﬂ'm.'!.ﬂ.ﬂI ¥ propofcionar los recursas Mo sa  evidencia el Dieziznar loz
nacesarios  para el establecimiento, 0% limiento g |FECIE=OS
implementacion, mantenimisnto v mejora ’ Icunfl?ﬂm'u E necesarias para el
continna del SGCH. P SGCH.
7.2 Competencia
CGrado de Eequisitoz a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Dieterminar 1z
Competencia
necesaria de laz
Determinar la c-:lu:lp_etuc:la necesaria da WMo  se  evidencia o FEFSOmAZ que
las perzonas gque realizan ol trabajo bajo sa 0% limiento del realizan el rabajo
control gue afscta su desempetfio de ’ cump _mmu ® kajo o control
continnidad del negocio. TequEta. que afecta =
dezempeno de
continnidad del
nagocio.
Coanda
cormesponda,

. tomar medidaz
f;:u:d::r E'?lamsf;ﬁ:iz:;:: ﬂ:::‘é"':‘ijf“: Mo =e2 evidencia el{para adguoirir la
evaluar lz eficacia de las acciones 0% CIJ.I‘:I‘_'I.E-]].?.I‘_'DIEIJIH del CDEEI.FET:L‘I].CIB.

requizito. necesaria ¥

avaluar la eficacia
ds laz acciones
tomadas.

Laz perzonaz gue trabajen bajo el| Grado de Eequizifoz .
confrol de la organizacion deben tener| cumplimien | Implementacion actual | implementar o
conciencia de: to por completar
La pu]itir_a_de contimmidad del negocio, su Mo sa  evidencia el Tomar de
confribucion a la eficacia del SECH, 0% ﬁmi&utﬂ del Conciencia par
inchrvendo los beneficios da un mejor ’ Icu'r:ﬁ]ﬂm parta de todos los
desempeno de la contibnidad del negocio, B ) trabajadores de
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Informacion  documentads  requerida
{creada, actualizada v controlads)} por la
nomma v deferminzds Ccomo NeCSIAria pOT
la propia organizacion.

Puntuacion media de la clansula

5.1 Planificacion ¥ contrel operacional

L]

L1

Laz personaz gue trabajen bajo el| Grade de EBequisitos a.
control de la organizacion deben tener| cumplimien | Implementacion actual | implementar o
conciencia de: to por completar
La politica de contimmidad del negocio, sa Tomar de
confribucion a la eficacia del 3G, conciencia par
inchrvendo loz beneficios de j
mciyERcn 0 henEac e Mo =e evidencia el|parts de todos los
dezempeno de la contitmidad del negocia, 0% lirmi del| wabajadores de
lazs implicaciones de no complir con los ' cump:umiento E 1
- - . | requizita. Foavrnar,
requizites del 5GCH v so propio rol v acahazada al
rezponsabilidades antes, durante v después N ]}m[
de las dismpciones. = = )
7.4 Comunicacion
Grado de Eequisito: 5.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Digterminar laz comanicaciones intarnas v - - : De . : las
axtemas relevantes para =1 SGCTT qu-e Wo se evidencia el CDI aoiomes
inchrven lo gue =& comunicara, cuando, 0 cumplimiento del)in ; = et :
wién, cdmo ¥ quién lo co ot requizita. relevantss para el
4 : FHEcarE. SGOM.
7.5 Informacion docamentada
Grado de Eequisitos a.
El S5GCN debe incloir: cumplimien | Implementacion actual | implementar o

por completar

Mo el

diel

32 evidencia

cumplimiente

reguiita.

Feneral

NeCEIATI0.

Grado de Eequisito: s,
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
; . Planificar,
Plamificar, implementsr ¥ controlar los implamentar v
PIWUCE]E;SHESEEB-T]?; P-:::quisltm ¥ para Mo sz evidencia el conmolar Loz
- 0% curnplivei falul-E0 Y
imyplementar 1as acciones determinadaz an _]._1.tI|IEI1‘tﬂ deljpr -

- - _ requizito. necesarios  para
al plam de abordzsje de los riesgos lir con los
oF des. requisito:.

Controlar las=

cambios

planificados ¥
Controlar loz cambios planificados v revi les
revizar las consscuencizs de loz cambios No ze evidencia el comsecuencias de
no intencionades, tomando acciones para 0% curmplimients del los cambicz no
mitizar los efectos adversos, segin sea requizita. intencionados

tomandoe acciones
para mitizar los
afactor  adwversos,
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agan 283

nacesario.

Garantizar gqua los PIOCE50E
subcontratados v la cadena de suministro
asten controlados.

HNo =2 evidencia el
cumplimiento del
requisita.

Garantizar gue loz
PIOCRS0E
subcontratados ¥
la cadans de
suminiztro  estén
conirolados.

8.2 Analiziz de impacto en el negocio ¥ evaluacion de riezsgos

§.2.1 Generalidades

anizacion o el contexto en &l gue opera.
8.2_2 Analivis de impacto en el megocio

Grado de Requisitoz a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Imnplemeantar ¥
TENIENET Pracesos
Implemsntar v  mantsnsr  procesos 3 . ziztematicos para
ziztematicos para analizar el impacto an el 0% e l;r:.ﬂmcm d:{ana].ma: el
negocio v evaloar las  riesgos  de ?JT:;:LW_ impacts en el
dizrupcicn. = negocio v evaluar
laz  riesgoz  de
dizrupcion.
Fevisar el apalisis de impacto en el Fevisar el analisziz
negocio v la waloracicn de riesgos a Mo =2  evidenciza el|de impacto em el
intervalos planificades: ¥ cuando haya 0%a cumplimiento del|negacio ¥ la
cambios significativoz deato de la requizita. valoracion de

CGrado de Eequisitoy a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
o por completar
Amnzlizar el
Ttilizar &l proceso para anzlizar loz - . analisiz de
. en el nemocia para d . las . Ho l;r:.ﬂmcm dﬂ - ; al
prioridades ¥ requisites de continuidad del ;—'f:;”&m nezocio parz
negocio deterrninar

prioridades.
8.2.3 Evaluacion de riesgoz

tratamisnto.

Grado de Eeqguizitoz 3.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
h_-IantenE[ un procesg de Eva_luan:mn da Eval -
riesgos, identificar los  riesgos de idantifi 1
disrupcion para las actividades priorizadas R . -
— Ho == evidenciz el|riesgos de
de la organizacion v de =us recursos 0% - i .
requeridos, snalizar ¥ evaluar los riesgos S lm. ento del E - F
. N ; requisita. laz actvidades
identificados para fnalmente determinar L
- . N priorizadas de la
cnidles son los riesgos gue requisran .
- oTganizacion.

Lasz organizacion debe:

8.3 Extrategias ¥ soluciones de continuidad del negocio

cumplimien | Implementacion actual

Eeqguisitos 3.
implementar o
por completar
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Identificar v selecclonar esirafegiaz de

continnidad del negocio gue conszideren &l

del

o Wo e evidencla el e delosd

opciones para antes, durants v después de
la dizrupcion.

8.3_2 Identificacion de estrategias v soluciomes

oumplimisnta
requisita.

planes.

izponibilidad de recursos sdecuados.

8.3.3 Seleccion de estrategias ¥ soluciones

La identificacion debe estar basada Grado de Eequisitos a.
la extenzion em gue las estrategias v| cumplimien | Implementacion aciual | implemengar o
spluciones gue: to por completar
Complan con los reguisitos para contimmar .

¥ recuperar actividades pricrizadas i':;:tm ¥
dentre de loz  plazos  de  teropo 3ol1:|.v|:i|:|gl:|.es que
identificados ¥ la capacidad acordada, contim v
protejan laz actvidades priorizadas de la Mo =a2  evideaciz el . aren las
organizacidn, reduzcan la probabilidad de 0% cumplimiento del ﬁi .
dizrupcicn, acorten el  perfodo  de requizito. L

disrupcién, limiten el impacto de la f:dmmmu g
dizrupcion zobre los prodoctos ¥ servicios probahilidad de
de lz organizacion ¥ proporcionen la . ey

La zeleccion debe eztar bazads en la| Grado de Eequisitos a.
extension em gue las estrategiaz v| complimien | Implementacion actnal | implementar o
soluciones gue: to por completar
Seleccionar
Complan con los reguisitos para contimmar agirategias ¥
v recuperar las actividadss priorizadas zolucionss que
dentre de los  plazos de temopo Mo  =ze evidenciz el|cumplan Con
identificados ¥ la capacidad acordads, 0% oumplimisnta del | continnar ¥
consideren la cantidad v el tipo de riesgo requizite. TECUPETar laz
que la organizacion pusde o no somnir as1 actividades
coma los costos ¥ beneficios asociados. ascogidas el

comunicacion, tansporte ¥ logistica,

plazp establecida.
8.3 4 Requisifos de recursos
Grado de Eequisito: 5.
La organizracion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Dieterminar los requisitos de recarsos para
implementar las solociones de continoidad .
del negocio zaleccionadas. Loz tipoz de Dmﬂ 113
recursos considerados deben incluir, pero - . requizitas  de
no  eatar | limitad a pers Mo =ze  evidenciz el|recursos para
inf: ién v datos, inf E:l'.ca,l 0% cump].tm.ltu del m:lplmtar laz
. N . . requisita. zolucionas de
squipamients v conzumibles, sistemas de continmidad del
tecnologia de la imformacion v la nezacio

NeCesario.

finanras v socios v provesdaras.
8.3 5 Implementacion de soluciones

Grado de Eequisitoz 3.
La organiracion debe: cumplimisn | Implementacion actual | implementar o

to por completar

Implemeantar ¥ mantener las soluciones da - : Digterminar laz
contingidad del wmegocio seleccionzadas 0% Ko ]?’E - -:;ﬂem:la dj zolucionas de
para que posdan ser activadas cuando sea ?:;?:;:Lto.u contimaidad  del

neZaClo para sar
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aplicadas cuoando
28 Tequiera

5.4 Planes v procedimientos de continnidad del negocio

Crado de Eequizitoz a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Immplemeniar ¥ mantensr una esmaciura de
respuesia gue penmita una advertsncia Plan de
{alertz) oportuna ¥ comunicacidn a las Mo =& evideacia el|continnidad de
partes imteresadas relevantes. Esto debe 094 cumplirniento del|negocio, inchmve
proparcionar planes v procedimisntos para requizita. zu  estructora  de

gestionsr 2 la organizacion duramte una
dizrupcion.

Identificar v docurmentsr los planes v

Ho ze Hene el requisiio, ni

TEIpLEstE.

rocedimientns  de  continuidad  del . .
Eegm:il:- bazados en =zalida de las (4 se ha _mp]i-':m_ﬁn.tadu un
aestrategias v solnciones seleccionadas. bosquejo del misma.
Grado de Eequisitoz a.
Loz procedimientos deben: camplimien | Implementacion acinal | implementar o
o por completar
Ser sspecificos com respecto 2 los pasos
inmediatos 2 ser tomados dorante ona
dizrupcion, ser flexibles para rezponder a
laz condiciones cambiantes internaz v Establecar
exfernas de una dizmupcion, centrarse an el Mo s evidenciz el procedimientos
impacte de loz  incidentes gua 0% ].;mianta del ESPEEJ-F-C':'E ACErCE
potencialmente conducen a una ’ e de como actoar
dizrupcion, zar eficaces para minimizar el TEGULELD. durante unz
impacte medisnte la implementacion de dizrupcicn.
zoluciones zpropiadss ¥ =zzignar roles v
responsabilidades para las taress dentro da
allos.
Grado de Eequisitoz 3.
La orpanizracion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
o por completar
Implemeniar v mantsnsr una esmucturs, Mo s evidenmciz el F.aalizar un
identificands wuomo o 2 maEz  eguipos 0% ﬁmi&u’m del procedimiento de
responsables por responder & las ’ :umFumm TESPUEsTE ANle UNE
dizrupciones. = ’ dizrupcion.
Loz roles ¥ responzabilidades de cada| Grado de Eequisitos &,
egquipo ¥ laz relacionesz enire loz cumplimien | Implementacion actual | implementar o
eguipos deben: to por completar
Establecar roles v
responsabilidades
_ ) Mo se  ewvideacia el ::;;da EEE;;:
Ser claramente establecidas. %4 CIJ.I‘.'I‘.'I.E_]]._II‘.‘IJIEI].‘I:-D del relaciones  emtre
requisita.
allog (=151 nn
procedimientn  de
TespuestE.
. Crado de Eequisitox a.
Loz _equlpn: deben zer competentes cumplinrien | Insglementaciin acinal | fnplerseetar o
para. to por completar
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Equipos
Ewaluar la naturaleza v 1z extension de una mﬁ?ﬁiﬂﬂﬂ:
dizsrupcicn v su potencial mpacto, evaluar ﬂl:u:a]eza
al impacte conra umbralss predefinidosz . :
gue justifican el inicio de una respnesta Jmpar_t-u de una
formal, activar una respussta adecnadsa de ﬁs un-:::
continnidad del negocie, planificar adetudamsute
acciones que necesitan sar llevadas a caba, Mo =& ewvidenciza el planificando ;
astablacer prioridades  (consideramdo 0% cumplirnients L1 —
coma primerzs prioridad sslvagnardar la requizita. N
vida), monitorear los efecto: de la Est_ab_leueudu
dizrupcion v la respuesta de la P"“'.“"*"’“} le
organizacion v activar las zoluciones da Ei:::;ﬂ: f_'
contirmidad d.el_ negocio; v commnicarse commnicindose
con 1.55 partes ].'IltEE‘EEH.d.EE relevantes, la con laz  partes
autoridad v los medios. intarasadas
relevantes.
Crado de Eequisitoz a.
Para cada egquipo debe existir: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
o por completar
Eguipo de
Perzonal idemtificade v sus suplentes con Mo se  evidenciz el astruchira de
JE Ieapqnsabﬂidat_i: antoridad i 0% ];miutﬂ del Tespuesia Con
competencia necesarios para desempafar furiii.]a.itu perzonal ¥
zu rol designado. = ) suplentes
idsntificadas.
Procedimientos doecnmentados para goiar
anz acciomes (véase subcapitalo 2.4.4), Mo 38 evidencia el
inchrvendo los de activacion, operacion, cumplimiente del
coordinacion ¥ comumicacion de Ia requisito.
Iespuesta.
Crado de Eequisitoz a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
o por completar
Comunicar=e intarma v externamente Con
las partes interesadas relevantes,
inchrverdo qué, coando, con quisn v CAmo
comanicarse, racibir, docomentar v
responder 3 las comumicacionss de laz
partes  intereszdas, inchiido cualgoisr
zizterna de azesoramiento de riesgos Fealizar plan de
nacional o regional o 2 eguivalante, ca icacicn
garaniizar la di;p-:luihﬂ:idad de loz m.ed.i.-:ls Mo =& ewvidenciza el interna v externs
de comunicacidn durants una disrupcica, 0% ounplirnients dell - partes
facilitar la comunicacion esmcturada con requizita. interesadas
al eguipo de respuesta de emergencizs relevantas

proporcionar detallss de la respussta de losz
madios de comuoniczcion ds la
organizacidn despuss de un mcidente
inchrvendo uma gatratesia da
comuanicaciones v registrar los detalles da
la dizmpcion, las accionss tomadas v las
deciziones hechas,
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i X Grado de Eequisitos a.

irmlzdu =ea l:p.h'ﬂ.hh’ : considerar e cumplimien | Implementacion actual | implementar o

plementar lo siguiente: o por completar
Alertar & lazs  partes  interessdas Plan de
]:r!:-teuci_a.]mente ) afgcta.das par wuna Mo =a  evidencia el c-:-u:l.l._u:i-:a.-:in:'-.u que
dizmupcion _real 0 inminente ¥ aseZuTaT Una 0% ];mianta del conzidere la alerta
coordinacion ¥ comunicacion apropizdas ’ rc:;llil]!im ¥ IEspussta anle

enfra las maltiples organizacicnes gque
responden.

8 4.4 Planes de confinuidad de negocio

ura  disrupcicn
real o inminente

Grado de Eequisito: a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Diocumentar v mantener los planes v
procedimientos  de  comtinwidad  del
nesaCio. Los planes d_e Lant:_lul.da.-:_l_dﬂ No =2 evidenciz el|Plan de
nagocio dghen Proporcionsr arientacion e 0% lirmi el inmidad d
informacion parz ayodar 3 los egoipos a ) cumpiImnients E c-:-ul:l.u_.u:la =
. e requisito. negacio.
responder 3 una disrupeion v para
ayudar a la organizacién con respuesta ¥
TeCuperacion.
S . Grado de Eequisitoz &,
:::EEI_.BE de continuidad del negocio cumplimien | Implementacion actual | implementar o
3 to por completar
Contener lo sigmiente: detzalles de las
acciomes gue tomaran lo: eguipos para
continnar o recuperar laz  actividades
priorizadas dentro de periodos ds tiempo
predetenminagdos v losgo monitorear el
impacts da la disrupcion v 12 respuesia de
la orzanizacicnm a esta, referenciz de
umbral{es) predefinido(z) ¥ al proceso Mo =2 evidencia el|/Plan de
para activar la respuesta, procedimisntos 0% cumplirmiento del| continnidad de
para habilitar la enmivega de producios v requizita. negacio.
zarvicios en la capacidad acordads,
datalles para gestionar laz conzsecnsncias
inmadiatas de una dismopcion temiendo
debidaments en cuenta el bisnestar de las
perzonaz, el impacio en el meadio ambients
v la falta de dizponibilidad de las
actividades pricrizadas.
Crado de Eequisitox a.
Cada plan debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Incluir el proposite, alcance ¥ objetivos,
roles v responsabilidades del eguipo gue
implementara el plan, acciomes para
implementar las soliciones informacion
de apoyo hecesaria para actvar (inchiidos Mo =e evidenciza el|Plan de
loz criterioe de activacion), operar, 0% cumplimients del| continaidad de
coordindy v Ccomunicar laz acciomes del regquizita. negocio.

sguipa, interdependencizs infernzs v
axternzs los reguisitos de recuorsos, los
requizitos de pressntacion de informess v
UN procCeso Pars snsgender opersciones.
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Crado de Eequisitox a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion aciual | implementar o
to por completar
Loz planes  de
Tenar procesgss docmmentadoz para recuperacion ¥
recuperar v restaunrar las actividades del Mo ss evidencia el|restmuracion  de
negacio de lzz medidas temporales 0% cumplirmiento del|Favrnar en caso de
adoptadas duramte v despueés de wuna) requizita. QCAITiE EVERDOE
dizrupcion. que  CEZell NS
actividades.
8.5 Programa de ejercicios
Grado de Eequisitox 5.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Eealizar
Implemeniar ¥ maniensr un programa de ep;:r;?_.icaﬁig de
sjercicios ¥ pruebaz para walidsr la E:tahle:ei.’
afactividad de sus estrategias v sn:-l_ur_iunes Mo =2 evideaciz el soluciones de
de continuidad del nsgocio. A=l como 0% cumplimisnta del continnidad de
actuar sobre los resuliades de su ejercicio requizita. : .
R . . | negacio. Fealizar
¥ ;_lrueha para implementar cambios ¥ prasbas de
HEaras. validacian de
solucionas.
5.6 Evaloacion de la documentacion v las capacidades de continnidad del nezocio
Grado de Eequisitox 5.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
Evaluar lz idoneidad, adscuacicm v
afactividad de su analisiz de impacto an el Mo =2 evidenciz el Analisis de
nagocio, evaluacidn da riezgos, 0% cumnplimiento dellimpacto de
asirategias, salaciones, planes W requizita. nagacio.

procedimientos.

Emprender evaluaciones a traves de
reviziones, analizis, ejercicios, proshas,
informes posteriorer 2l mcidente v
evaluaciones de desempedio.

Mo == evidenciz el|Establecer
0% curmplimients del|evaluaciones de
requizita. dezempeiio,

Evaluaciones de

Conducir evaluaciones de las capacidades Mo =2 evidenciz el|capacidades de

da continuidad del negocia de a cumplirmiento del|continmidad de

zpcios v provesdores relevantes. requizita. negacio a los
provesdores.

Ewaloar el cumplimisnto de los requoizitos

lagalas v regulatorios aplicables, laz Mo =2 evideaciz el F.aquisitos legales

mejores practiczs de la mdusmia, v la) a cumplirmiento del \atori
conformidad con su propia politca v requizita. yre orias.
objetivos de comtinuidad del nezacio.

Mo s=e evidencia el
cumplimisnta del
TEquEita.

Actmalizar la docomentacion v los
procedimientos de mansra oporiona

Puntuacion medis de la clanzula “
Feneral

9. Evalnacion de desempeno
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ANEXO I: Herramienta de diagnostico (Continuacion)

9.1 Monitoreo, medicion, analisis ¥ evaloacion

Crade de Eeauisitoy s,
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
o por completar
Eealizar
zagunimients 2 los
. . : . i trabajadores a
DEtE_rmJ.usr qua necesita aer m-:mmr_ead-:-*_l. través de metas,
mEd].dF'. (loz _:qmtu-:lﬂ!- dE maonitoren, Mo == evidenciz el|tzmbien realizarlo
meadicion, analisis v evalnacion, segan =ea . L -

3 ) o 0% cumplirniento dellen funcion &l
aplicahle, para garamtizar 1z validez de los requisito sarvicio
]'E-IIJ:‘I:EﬂDE; cuando ¥ q1.1]E'|1 debe realizar &l ) N para EEI]].E].-D!-
monitores v 1a medicion). Cliamtes. Planifcar

2 implemantar =l
BGCH.

Conservar la informacion docomentada
como  evidemcia de  los

apropiada
resultados.

Mo e evidencia
cumplirniente
requiEito.

- . Mo =2 evideaciza e]|El dezarrollo de
?éjié;a: al desempetio ¥ la efectividad del 0% _]._imi&uta del SG-C;I:{ para hacer
) requiszita. zagnimiento.
Cunando ocurre nna no conforrmidad,
reaccionar ante la no conformidad ¥y, segin Mo 22  evidenciz el|Plapes de accion
zag  aplicable, tfomar accion para 04 cumplirniento del|fremte 2 una no
controlarla, cormregirla v lidiar con las requiszita. conformidad.
COMSSCUEncias.
#.2 Auditoria interna
Grado de Eequizitox 5.
La organizacion debe: camplimien | Implementacion actnal | implementar o
o por completar
Planificar
auditorias en tomo
Conducir swditorizs mternas a intervalos ;Im_esfx:wneif
planificados para proporcionar contshilidad da Iz
informacion sobre =i el 3GCTT s conformea Mo =z2  evidencia el ampresa. Conocer
con  los  reguisitos  propios de  la 0% curmplivmients del I
organizacion para sa SGCH, con los requisita. 103 reqaisios 2
. . . evaluar en tomo a
requizitos de lz norma v =i s implermenta 1= =0
¥ mantiens de manera efectiva. 22301:201¢ para
al  procesa  de
Grado de Eeqguizitox a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
b por completar
Planificar {definir los criterios, alcance da Diefinir la=
la  auditoria, seleccionsr aoditaores), CriteTios en torno 2
astablacer {condocir anditorias), _ ~ . OperacloneEs,
implementar v mantensr UM ProEramals) 0% kia ];;_ evidencia d.Ei provesdores v la
de suditoria gque inchrva la Secuencia, los ' cump irmiento B contzbilidad de 1=
meatodos, responsabilidades, reguisitos da TEQUISIG. ampresa. Contar
planificacion e mformes, que deben tomar CON un  Procesd
on consideracion la importancia de los claro de saleccign
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ANEXO I: Herramienta de diagnostico (Continuacion)

rrocezgs en cuesticn v loz resultados de
anditorias previas.

de  aonditores en
tormo ]
OpErAcCiones,

proveedores v la
contabilidad ds la

SFPresa.
Azpoyrar gque la
informacien  zez
trazabla EN
finciem a la
auditoria realizads
ah Flavmar.

Conservar informacidn docomentada . 3

AP ) .. Mo 38 ewvidencia el

coma evidencia de la implementacion del L

programa(s) de anditoria v los resultados nlml_}]._tmmutn del

de la anditoria TEqUISILG.

%3 Revizion por la agencia

Grado de Eequisitox 5.
La alta direccion debe: cumplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
- . Suparvizicn de la
ﬂﬁn?yiﬁ:’zﬁﬁaﬁ; ﬁ;;gmaclnﬂ, 2 ) Wo sa evidenciz el{Alta  Direcciom
- . ;] i doneidad %4 v:um,i.]]_.'imiauta del ]'E-]}Ect_ﬂ a  laz
;:Eiﬂu:;?;n v Eﬁt;?;ﬂ:‘lu ! : requisita. operaciohes de
; Fawrnar.
s . Grado de Eequizifox 3.

::J:n:i;e:::?l por la gerencia debe cumplimien | Implementacion actnal | implementar o

: to por completar

*El estado de las acciomes de reviziones Fecoger

por |?. Zerencia pret'ia_ﬂ..."Cambiua laz informacisn de

Cuestiones exiernss € infernas gue son anditoria v, em

relevantes para el SGCM. *Informacion fancicn a-,e]]-:-

zobre el dessmpefio  del SGCH, _ :

incluvendo laz tendencisz en: No majara Loz
conformidades v acciomes ¥ acciones procesas ;‘_ﬂh!

correctivas, resultado: de evaluacion E'?nd_l;ms' - u;.r

del seguimiento ¥ medicion, resultados fm senleﬂmu ﬁ:.

de la anditoria *Retroalimentacion de las aml:ﬁ‘f ':1'“ ”

partas  imteresadaz. *La necesidsd de - - 3 - ===

CBJ]:!.biﬂ! en el S5GCN incloyendo la 0% hCIJ.I‘.'I‘.'I.pD ]:.ue:niauet;mucm d:i ﬁ?ﬂ de tuelli-:!l.

politica v los abjetivos. *Brocedimientos v ’ T

recursos gue podrian usarze en la TEqUIEILD. ‘_];:';E ufrenia:_

organizacion parz mejorar al -:lesemp_&ﬁa 3 Imﬁi q'u;

Eﬁe_r_ﬁridad del 5GCH. * Inforrmacion del atiliza para

analiziz _de impacwa en el negocic v brindar -

avaluacion de riesgos. *Fesultado d= la o
FEIVICIOS, dada

evaluacion de la  docomentacion v
capacidades de continuidad del megocio.
*Fiesgos o cuestiones no  sbordados
adecnadamente en cnalguier evaluacion de
rigsgos previa *Lecciones aprendidas v
acciones derivadas: de cnasi-accidentes v

que 2 acimaliza en
funcion al
contexto. Aedir la
aficacia para
abardar riesgos.
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ANEXO I: Herramienta de diagnostico (Continuacion)

Conservar informacion  docomentada
como evidencia de los
rezultados de la revision por 1a gerencia lo
cual debs comumicar los resultados a las
partes imteresadas relevantes, tomar las
acciones apropiadas en relacion con los
rezultados e incloir como ze medira la
afectividad de los controlas.

Puntunacion medis de la clanzula

L]

el
diel

Mo =e ewvidencia
cumplirniente
requisita.

dizrupciones. *Oportumidades para la
mejora continoa.
. Grado de EBeguisitax a.
:ﬁé;:laiﬁ_de la revision por la cumplimien | Implementacion actunal | implementar o
) o por completar
Incluir deciziones relacionadas con las Tomar decisiones
apl:-rtm_]idades |_ie mejara c-:!miuua v ) ] 22 evidenciz el acarca de
cualmiler neceald?d de camblc_ra En EI 094 cumF]_?mmum dElap idades de
SGCH para mejorar s eficiencia v requizita. _ .
aficacia majora continna.
Actaalizacidn  de
impacts an el
Incluir actualizacién del snalisis de _ o e de
impacte en el negocie, evaloacion ds No =& evidencia el r—
riesgos, estrategizz de contimuidad del 0%a cumplirniente del esl:-mtec::ias de
nagacio v soluciones y  planes  de requizita. .=
continuidad del negocio comsinuidad del
° negacio v planes
de continwidad del
nazocio.
Incluir medificacicn de pn:u:ed:m:lau.tm. ¥ Mo =2 evidenciz el|Establecer 1=
v::-:-utmles para respondser a2 Cuestionss 0% limiento del| modificacisn -
internas o externss que pueden afectar el ’ camp -
N requizita. conirolas.
SGCH.
Grado de EBeguisitox a.
La organizacion debe: cumplimien | Implementacion actunal | implementar o
T por completar

Faneral
10. hdejora

10.1 Mo conformidades ¥ acciones correctivas

La organizacion debe:

Grado de
cumplimisn
L]

Implementacion actual

Eequizitoz a.
implementar o
por completar
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ANEXO I: Herramienta de diagnostico (Continuacion)

Determinar oportunidadss de mejora 2

Fealizar

investigaciones de
marcado para
estar zl tamto de
laz tendenciaz de

implermentar las Mo sa  evidenciz el importaciomes v
acciones necesarias -como el caso de las 0% cumplimiento del -"""-::TIE.E-I.-DHE'} de
no conformidades- para lograr los requizito. l-u:'-':h *]i;ut-'-s.
rezultados previstos de su 3GCH. AP T,
Previsios €22 tatnhien el analiziz
da la informacion
de los mteresas de
loz clisntes.
Evaloar la necesidad d= acmar para
aliminar lafz) camsa(s) de la no - L N
conf 'dadlﬁjm—'-dia.ttg ! la  revisisn Mo sa  evidenciz el|Determinacion de
. . i T o 0% cumnplimmi d Cans
determinar laz cansas, detenminar i _u:r:!__.]}n:-enta el)la | el del
: . . T i requizita. proflema
axisten o = pusden ocurrir potancialments
las no conformidades.
La  orgamizacidn debe  comservar
informacien documentada como evidencia Mo se ewvidencia
de la naturaleza de 13z no conformidades v cumplimiento
cuzlquier accion subae cuente tomada ¥ loa requizita.
resultados de cualquier accion correctiva.
10.2 Mejora continua
Grado de Eequisitos a,
La orpaniracion debe: cuomplimien | Implementacion actual | implementar o
to por completar
MWejorar contimmzmente la  idonsidad, Mo =2 evidenciz  el|Batrozlimensacisa
adecuacion ¥ efectividad del 3GCH, con 0% - “]T o v mei -
base an medidss  coslitstivas v o cumpimienta (el Y MEJOIE CONHNNa
yantitativas - requizita. an torng al SGCH.
Angliziz de
L. . . _ oveedores,
Conziderar los resultados del analizis v la E'Ilezmaa = .
evzluacion, ¥ los resultados de la revisidn 1?:1'“3':1.1::1&' -
por la geremcia, para determingr =i hay Mo sa  evidenciz el IE1"'L'-i-.'in ;e lo:
necesidades u oportunidades, relacionadas 0% cumplimiento del ]'E'lll-ltaﬂl:l!. o
con el negocio, o con el 3GCH, que deban requizita. ﬁJ;-a.u'iern:-s —
zar abordadas como parts de lz mejora 3 —
continna de =us  clisntes
- ' comg  de  sos
irabajadores.
Puntuacion media de la clinzula 0%

Eeneral
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ANEXO J: Contexto de la organizacion

ANEXO J1: Matriz FODA
Tabla J1: Matriz FODA

FORTALEZAS
F1. BUEN GRADO DE COMPETENCIA DE
LOS TRABAJADORES: Trabajadores

capacitados para realizar sus funciones de manera
correcta.

F2. MEJORES PRECIOS QUE LA
COMPETENCIA
F3. VENTAJAS TECNOLOGICAS DE

GEOLOCALIZACION: Valor agregado que
permite una gran calificaciéon como servicio al
cliente.

F4. RESPALDO DE IATA Y JC TRANS:
Garantia de poder trabajar con las mejores
aerolineas y servicio de transporte logistico a nivel
internacional y nacional.

DI. TAMANO DE LA ORGANIZACION: Poca
efectividad de los trabajos realizados, debido a su
poca disponibilidad del personal para poder
mejorar el servicio que otorga al cliente.

D2. CULTURA ORGANIZACIONAL: Cultura
informal e inadecuado clima organizacional.

D3. MODELO DE NEGOCIO: Falencias en la
estructura del modelo de negocio.

D4. EQUIPOS USADOS: Equipos
desactualizados que no permiten que se generen
eficiencias en los procesos.

D5. TECNOLOGIA USADA: Falta de inversion e
importancia en seguridad de informacion
(disponibilidad, integridad y confidencialidad) y
soporte informatico.

D6. AUSENCIA DE GESTION DE PROCESOS
D7. INEXISTENCIA DEL AREA COMERCIAL:
Area especializada que genera el contacto con el
cliente.

D8. LIMITES DIFUSOS ENTRE LAS AREAS:
No existen areas establecidas, ni funciones
correspondientes a cada area. Todos los
colaboradores realizan funciones diversas.

D9: Pequefia empresa que acepta las condiciones
de las aerolineas.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

O1. TECNOLOGIA DISPONIBLE: Tecnologia
que permite innovar en los procesos de la
organizacion, generando eficiencias e ingresos.
O2. TENDENCIA COURIER: Incremento de
aparicion de empresas de servicios de envios a
nivel nacional e internacional.
03. ACUERDOS COMERCIALES: Tratados de
libre comercio que agilizan las transacciones, los
cuales permiten mayor demanda del servicio.
0O4. INCREMENTO DE LA NECESIDAD DE
IMPORTACION Y EXPORTACION A RA{Z DE
LA PANDEMIA: Incremento de la necesidad de
importacion  de  determinados  productos
(mascarillas, respiradores, guantes, medicinas,
pruebas de descarte) a raiz de la pandemia.
O5: El Estado otorga mayor puntaje a las
organizaciones que implementan un sistema de
gestion.

AMENAZAS
Al. MARCO LEGAL: Regulaciones de SUNAT.
A2. FACTOR ECONOMICO: Crisis econémica a
nivel nacional e internacional.
A3. COMPETENCIA DE OTRAS EMPRESAS:
Las empresas de la competencia tienen una cartera
de clientes mas amplia.
A4. CLIMA: Fenomeno del nifio.
AS. GEOLOGIA
DESLIZAMIENTOS): Ravmar se
ubicada en una zona altamente sismica.
A6. RESTRICCIONES COMERCIALES A RA{Z
DE LA PANDEMIA: Cierre de espacio aéreo.
A7. PROVEEDORES: Mayor poder de
negociacion de las aerolineas, las cuales son las
que permiten que la operacion de Ravmar pueda
concretarse.
A8. DISMINUCION DE OFERTA DE
TRANSPORTE AEREO: Cese de operaciones de
aerolineas y disminucién de oferta de estas.
A9. RECURSO HUMANO AFECTADO A RAiZ
DE LA PANDEMIA: Trabajadores pertenecen a
grupos de riesgo del COVID-19.
A10. CAMBIOS EN LOS REQUISITOS DE
IATA: Imposibilidad de poder transportar

(SISMOS,
encuentra

mercaderia con todas las aerolineas.
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS PERTINENTES

Cédigo: MAT-GCN-002

Primera version

Vigente desde
DD/MM/AAAA

ANEXO J2: Matriz de Partes Interesadas Pertinentes

Tabla J2: Matriz de Partes Interesadas Pertinentes

PARTE
INTERESADA
PERTINENTE

INTERNA

TRABAJADORES
CRITICOS

REQUISITOS

NECESIDADES

Que se les brinde la capacitacion de
la continuidad de negocio.

EXPECTATIVA

Que se les otorguen bonos por
rendimiento.

ALTA
DIRECCION

Que se establezca, implemente,
mantenga y mejore adecuadamente
el SGCN.

Que la empresa obtenga alglin
reconocimiento o premio por sus
indicadores de continuidad de
negocio.

ALTA
DIRECCION

PARTE
INTERESADA
PERTINENTE

EXTERNA

CLIENTES

Que se logre reanudar las
operaciones clave en el tiempo
establecido.

Que las simulaciones en las pruebas
de ensayos (ejercicio de pruebas)
tengan tiempos perfectos.

REQUISITOS

NECESIDADES

Que el producto llegue en el plazo
establecido

EXPECTATIVA

Que el producto llegue antes del plazo
establecido.

CONTROLADORE
S AEREOS

Que el transito de aviones en el
espacio aéreo y en el aeropuerto se
dé de manera segura, ordenada y
rapida.

Que todo esté controlado y no se
presenten riesgos en el espacio aéreo y
aeropuerto.

AEROPUERTOS

Que las operaciones no se vean
afectadas pese a eventos disruptivos

Que cuente con un SGCN

AREA
OPERATIVA DE
LA AEROLINEA

Que exista la solicitud de
requerimiento de traslado de carga

Que la carga cumpla con los requisitos
establecidos para poder trasladar la carga

ADUANA AEREA

Necesidad de fiscalizar y asegurar
la carga.

Que la carga se encuentre en pase verde-
naranja.
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Codigo: MAT-GCN-003
Primera version

MATRIZ LEGAL

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO J3: Matriz Legal
Tabla J3: Matriz Legal

NUMERO ANO  ARTICULOS APLICABLES REQUISITOS RESPONSABLE
POR CUMPLIR
Aprueban transferencia financiera
a favor del Fondo de Apoyo
R.M. N° 179- Empresarial a las MYPE del GERENTE
2020- 2020 | Sector Turismo (FAE- 8 GENERAL/SENI
MINCETUR TURISMO), en el marco de lo OR MANAGER/
dispuesto en el numeral 3.6 del
articulo 3 del Decreto de Urgencia
N° 076-2020.
R.M. N° 181 - Modifican los articulos 1,2 y 5 de GERENTE
2020- 2020 | la R.M. N°437-2016- 8 GENERAL/SENI
MINCETUR MINCETUR. OR MANAGER/
R.M. N° 172- Aprueban la actualizacion del GERENTE
2020- 2020 | Plan de Gobierno Digital del GENERAL/SENI
MINCETUR Ministerio de Comercio Exterior y 10 OR MANAGER/
Turismo 2020 — 2021.
Articulo 1.- El Estado garantiza la GERENTE
libertad de comercio exterior e GENERAL/SENI
DL 668 1991 | interior como condicion 10 OR MANAGER/
fundamental para lograr el
desarrollo del pais.
Articulo 2.- El Estado garantiza a GERENTE
los agentes econdomicos el libre GENERAL/SENI
acceso a la adquisicion, 6 OR MANAGER/
DL 668 1991 | transformacion y
comercializacion de bienes, tanto
finales como insumos y materias
primas, y prestacion de servicios
Articulo 7.- El Estado con el
apoyo del sector privado asegura GERENTE
el desarrollo de las negociaciones 6 GENERAL/SENI
DL 668 1991 | comerciales internacionales a fin OR MANAGER/
de garantizar las mejores
condiciones de acceso para las
exportaciones del pais.
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Anexo J3: Matriz Legal (Continuacion)

NUMERO ANO ARTICULOS APLICABLES REQUISITOS RESPONSABLE

POR CUMPLIR

Articulo 9.- En la importacion,

prohibase la aplicacion de GERENTE
sobretasas, alicuotas o cualquier GENERAL/SENI
DL 668 1991 | otro gravamen con la sola 8 OR MANAGER/

excepcion de los derechos
arancelarios y de los impuestos
que gravan también la venta
interna de bienes.

Articulo 10.- Las practicas
aduaneras de valoracion, precios

referenciales o niveles minimos 8 GERENTE
de aforo, tienen por finalidad GENERAL/SENI
cautelar que la base imponible OR MANAGER/
sobre la que se aplicaran los

DL 668 1991 | derechos arancelarios corresponda

al valor real de los bienes
importados. No podran ser
utilizadas para elevar o
distorsionar el nivel de proteccion
arancelario.
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Codigo: DOC-GCN-001
DOCUMENTO DE ALCANCE DEL SGCN Primera version

Vigente desde DD/MM/AAAA

ANEXO J4: Documento de Alcance del SGCN

1. FINALIDAD

La finalidad de este documento es definir los limites y la aplicabilidad del Sistema de

Gestion de la Continuidad de Negocio en la agencia de carga Ravmar Freight Logistics S.A.C.
Este documento se aplica a toda la documentacion y actividades dentro del SGCN.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Norma ISO 22031:2019

3. DEFINICION DEL ALCANCE DEL SGCN

El alcance del sistema de gestion de continuidad del negocio de la empresa Ravmar
Freight Logistics S.A.C., con RUC 20538290310, comprende el servicio de flete aéreo de
exportacion brindado en la empresa ubicada en Av. Av. Tomas Valle Esq. Elmer Faucett Nro.
S/n Fnd. Centro Aéreo Comercial Mddulo E Prov. Const. del Callao - Prov. Const. del Callao -
Callao.

4. CAMBIO DEL SGCN

FECHA DEL CAMBIO VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
01/01/2021 01 Definicién del Alcance
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MAPA GENERAL DE PROCESOS

Cédigo: MAP-GCN-001

Primera version

Vigente desde DD/MM/AAAA

ANEXO J5: Mapa General de Procesos

Figura J1: Mapa General de Procesos

Clientes:

servicio de
exportacion de
productos

Planificacion

Estratégica

Procesos Estratégicos

Administracion y

Finanzas

Gestion de Calidad

L Gestion de carga J
Fequerimiento del ‘

Gestion de Operaciones

Procesos Operativos

Gestion de Proveedores Gestion Aduanera

‘ Gestidon Logistica

‘ Control ¥ Seguimiento

»

L |

Gestion de Recursos
Humanos

Procesos de Soporte/Apoyo

Gestion de Documentos
v Registros

Gestion de Marketing

Gestion Comercial

Clientes:
Reguerimiento
del servicio de
exportacion de

productos
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Cédigo: DOC-GCN-002

CARTA DE COMPROMISO DE ALTA DIRECCION [ Primera version

Vigente desde DD/MM/AAAA

ANEXO K: Liderazgo
ANEXO K1: Carta de Compromiso de Alta Direccion
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Cédigo: DOC-GCN-003

VISION, MISION Y POLITICA DEL SGCN Primera version

Vigente desde DD/MM/AAAA

ANEXO K2: Politica del SGCN
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Cédigo: DOC-GCN-003

COMUNICACION DE LA POLITICA DE SGCN Primera version

Vigente desde DD/MM/AAAA

ANEXO K3: Comunicacion de la politica de SGCN
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Cédigo: MAN-GCN-001

i Primera version
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Vigente desde DD/MM/AAAA

ANEXO K4: Manual de Organizacion y Funciones

Ravmar Freight Logistics S.A.C.

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Primera version

Vigente desde: 01-01-2021

Actividad Nombres y Puesto Firma
Apellidos
Elaborado por: Paula Aguilar Senior Manager
Espinoza
Revisado por: Ariadna Alejos Customer Service
Aprobado por: Paula Aguilar Senior Manager
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Codigo: MAN-GCN-001
Primera version

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Vigente desde DD/MM/AAAA

1) OBJETIVO

Desarrollar la estructura de Ravmar Freight Logistics S.A.C., en adelante, Ravmar, asi
como las funciones de sus areas y de sus trabajadores, con la finalidad de conocer sus funciones

dentro de la organizacion para la consecucion de los objetivos establecidos en la misma.

2) ALCANCE
El Manual de Organizacion y Funciones de aplicacion para cada uno de los trabajadores

de Ravmar.

3) APROBACION
El presente manual ha sido elaborado por la Alta Direccion y fue aprobado y autorizado

por la Gerencia General de la empresa y entra en vigencia a partir de su publicacion.

4) INSTRUCCIONES
Toda persona que recibe el presente documento es responsable de su uso correcto,
manteniéndolo permanentemente a su alcance en la realizacion de sus funciones dentro de la

organizacion.

5) DESCRIPCION

a) Estructura Organica
i) Gerencia: Organo que se encarga de dirigir y controlar las actividades generales de
las Areas y Sub-areas.
ii) Area: Organo que asume la responsabilidad de dirigir y controlar las Sub-areas.
iii) Sub-area: Organo dependiente del Area que retine a mas de un colaborador y con
ultimo nivel de responsabilidad.
b) Organigrama

i) Organigrama de la empresa
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Cédigo: MAN-GCN-001

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Primera versién

Vigente desde DD/MM/AAAA

¢) Funciones de los Organos
i) Organos de Direccién
e Gerencia General
Maximo o6rgano a cargo de la administracion, direccion y control de Ravmar.
ii) Organos de Apoyo
e Division de Marketing, Comunicaciones e Imagen
Division encargada de gestionar la marca de Ravmar y proyectar la mejor imagen
de la misma. De realizar iniciativas, promocionar contenido en redes sobre los
servicios que ofrece la empresa. Asimismo, de velar por el mensaje correcto a
transmitir durante la ejecucion de los servicios.
iii) Organos de Linea
e Division de Operaciones
Se encarga de proponer, disefiar y desarrollar la ejecucion del traslado de las

cargas a exportar e importar.
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Cédigo: MAN-GCN-001

Primera version

Vigente desde DD/MM/AAAA

d) Funciones de Puestos

i)

Gerente General

Funciones:

e Asegurar el funcionamiento estratégico de la empresa

e Planear las actividades de manera estratégica.

o Brindar las mejores condiciones laborales al personal de la empresa.

e Gestionar al personal y sus actividades en el dia a dia.

o Difundir al personal nuevas formas de gestion y proyectos de desarrollo

profesional.
Competencias:
e Egresado técnico o universitario de Administracion, Contabilidad o afines.
e 10 afios de experiencia en el sector logistico del comercio exterior.
e Certificacion en Mercancias peligrosas y perecibles.

e Conocimientos intermedios en Ofimatica.

Senior Manager

Funciones:

e Coordinadora de embarques de trafico aéreo y atencion a clientes exportadores e

importadores directos e indirectos.

e Gestionar la liquidacion, control documentario y rendicion de cuentas a

International Air Transportation Association (IATA).

e Supervisar al personal, compensacion, evaluacion de desempefio y busqueda de

mejora continua.

e Gestionar la relacion con stakeholders, lineas aéreas, agencias de aduanas y

freight forwarders de network internacional JcTrans.
Competencias:
e Bachiler en carreras de Administracion, Negocios Internacionales y/o afines.
e 1 afio de experiencia en el sector logistico del comercio exterior.

e 1 afio de experiencia trabajando con IATA.

e Relacion interpersonal, capacidad de innovacion, capacidad de resolucion de

problemas, liderazgo y trabajo de equipo bajo altos niveles de exigencia.

158




MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Codigo: MAN-GCN-001
Primera version

Vigente desde DD/MM/AAAA

iii) Gerente de Operaciones

Funciones:

Coordinar embarques de trafico aéreo y maritimo, asi como atencion a clientes
exportadores de perecibles

Gestionar la coordinacidn de recojo de mercaderia de almacenes de clientes.
Brindar una propuesta de valor atractiva a nuevos clientes y clientes antiguos.

Asegurar un flujo de operaciones llevadero.

Competencias:

Bachiller en carreras de Administracion, Negocios Internacionales y/o afines.
5 afos de experiencia en el sector logistico del comercio exterior.

3 afos de experiencia en agencias de carga.

2 afios de experiencia con aerolineas.

Capacidad de liderazgo y trabajo de equipo bajo altos niveles de exigencia.

iv) Analista de Operaciones

Funciones:

Asegurar el ingreso de carga a los principales almacenes aeroportuarios.
Programar los embarques diariamente.

Gestionar la comunicacion con los transportistas de los clientes indirectos al
momento de ingresar mercaderia a los almacenes aeroportuarios.

Gestionar la documentacion de exportacion de cada embarque.

Gestionar la entrega de documentacion final a lineas aéreas.

Competencias:

Egresado técnico o universitario de Administracion, Negocios Internacionales
y/o afines.

2 afios de experiencia en agencias de carga.

2 afios de experiencia con agencias aduaneras.

Trabajo en equipo bajo altos niveles de exigencia, autonomia y proactividad,

flexibilidad y capacidad de adaptacion.

v) Asistente de Operaciones

Funciones:

Gestionar la entrega de documentacion final a lineas aéreas.
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e Programar los embarques diariamente.

e Asegurar el ingreso de carga a los principales almacenes aeroportuarios.

e Gestionar la documentacion de exportacion de cada embarque.

Competencias:

e Egresado técnico o universitario de Administracion, Negocios Internacionales
y/o afines.

e 1 afo de experiencia en agencias de carga.

e Responsabilidad en el trabajo, trabajo en equipo bajo altos niveles de exigencia,

autonomia y proactividad, flexibilidad y capacidad de adaptacion.

vi) Analista Administrativo
Funciones:
e Asegurar la declaracion PDT a Sunat.
e Gestionar el flujo de caja mensual de cuentas bancarias.
o Controlar las utilidades anuales y la renta anual ante SUNAT.
o Gestionar las ventas y compras mensuales y anuales.
Competencias:
e Egresado de Economia, Administracion y/o afines.
e 2 anos de experiencia en agencias de carga.
e Responsabilidad en el trabajo, relacion interpersonal, autonomia y proactividad,

flexibilidad y capacidad de adaptacion.

vii) Analista de Contabilidad
Funciones:
e Asegurar la declaracion PDT a Sunat.
e Gestionar el flujo de caja mensual de cuentas bancarias.
e Controlar las utilidades anuales y la renta anual ante SUNAT.
e Gestionar las ventas y compras mensuales y anuales.
Competencias:
e Colegiado de Contabilidad, Administracion y/o afines.
e 2 afos de experiencia en empresas exportadoras.
e 1 afo de experiencia en agencias de carga.
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viii)

Responsabilidad en el trabajo, capacidad de analisis critico y capacidad de
resolucion de problemas.

Customer Service

Funciones:

Asegurar la rapida y amable atencion a los clientes.

Asegurar que la carga de cada uno de los clientes viaje en el vuelo
correspondiente.

Gestionar el trafico de cada una de las mercaderias.

Gestionar el llenado de guia aérea para la posterior entrega a aerolineas.
Gestionar la relacion con lineas aéreas y agencias de aduanas.

Brindar una propuesta de valor atractiva a nuevos clientes y antiguos.

Competencias:

Egresado de Administracion, Negocios Internacionales y/o afines.
1 afos de experiencia en agencias de carga.

Certificacion en Mercancias Peligrosas por Talma School y IATA.
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ANEXO L: Planificacion
ANEXO L1: Matriz de Riesgos y Oportunidades
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ANEXO L1: Matriz de Riesgos y Oportunidades (Continuacion)
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ANEXO L2: Metodologia de Riesgos

1. Control documentario
o Matriz FODA
o Matriz de Partes Interesadas Pertinentes
o Mapa General de Procesos
o Manual de Organizacion y Funciones

o Matriz de Riesgos de Continuidad de Negocio
2. Identificacion del riesgo

Segun la norma ISO 22301:2019, la agencia de carga internacional debe
identificar los riesgos, “tanto si sus fuentes estdn o no bajo su control. Se deberia
considerar que puede haber mas de un tipo de resultado, que puede dar lugar a una

variedad de consecuencias tangibles o intangibles” (ISO, 2019, p. 13).

Asimismo, el “propdsito del andlisis del riesgo es comprender la naturaleza del
riesgo y sus caracteristicas, incluyendo, cuando sea apropiado, el nivel del riesgo [...]
incertidumbres, fuentes de riesgo, consecuencias, probabilidades, eventos, escenarios,

controles y su eficacia” (ISO, 2019, p. 13).

Los riesgos deben ser identificados en los procesos y sub-procesos de Ravmar.
Ademas, se debe incluir la referencia de la incertidumbre que se hace presente frente al
desarrollo de los mismos, debido a la inexistente posibilidad de conocer al 100% lo que
depara el contexto -externo como interno- en el futuro. Adicional a ello, se debe tener en
consideracion las necesidades detalladas en la Matriz de Partes Interesadas Pertinentes

para tasar el nivel de impacto del riesgo sobre los objetivos de continuidad de negocio.

3. Equipo responsable de la identificacion del riesgo

La Alta Direccion designa al personal responsable de la identificacion de riesgos,

conforme se desarrollen los procesos.
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Cabe resaltar que lo que comprende al proceso de Gestion de Continuidad de
Negocio, la responsabilidad es asumida por la Alta Direccion; no obstante, el alcance de
dicha funcién -de manera informal- corresponde hasta el area de Operaciones y Senior
Manager. Por otro lado, el area responsable de la identificar los riesgos relacionados con
la Gestion de Recursos Humanos es el Area Administrativa con el soporte del Senior
Manager. Y, para finalizar, el area de Operaciones realiza el seguimiento a todos los

riesgos que puedan existir en los procesos restantes involucrados en el SGCN.
4. Consideraciones para la identificacion de riesgos de Continuidad de Negocio

La ISO 22301:2019 sugiere considerar los factores que se mencionan, a

continuacion, como también la relacion existente entre ellos:

e Fuentes de riesgo tangibles e intangibles (ISO, 2019, p. 13).

e Causas y eventos (ISO, 2019, p. 13).

e Amenazas y oportunidades (ISO, 2019, p. 13).

e Vulnerabilidades y capacidades (ISO, 2019, p. 13).

e Cambios en el contexto externo e interno (ISO, 2019, p. 13).

e Indicadores de riesgos emergentes (ISO, 2019, p. 13).

e Naturaleza y valor de los activos y recursos (ISO, 2019, p. 13).

e Consecuencias € impactos en los objetivos (ISO, 2019, p. 13).

e Limitaciones de conocimiento y confiabilidad de la informacion (ISO, 2019, p.
13).

e Factores relacionados con el tiempo (ISO, 2019, p. 13).

e Sesgos, supuestos y creencias de las personas involucradas (ISO, 2019, p. 13).

Asimismo, para lograr identificar con precision el riesgo de Continuidad de

Negocio, se han realizado entrevistas efectivas.
5. Criterios de analisis y evaluacion del riesgo
Luego de haber identificado el riesgo, se procede a realizar lo siguiente:

o Probabilidad: Definida como la posibilidad de que algo ocurra. Los criterios de

dicha definicion se detallan, a continuacion:
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Tabla L1: Pautas de precision del nivel de posibilidad

Muy alta probabilidad de aprovechar la
oportunidad. Se cuenta con controles
operacionales que facilitan la oportunidad y
se concreta el cumplimiento.

Muy alta probabilidad de
ocurrencia y que afecta
muy gravemente el SGCN,
debido a que los controles
operacionales se tornan
obsoletos.

Alta probabilidad de aprovechar la
oportunidad. Se cuenta con controles
operacionales que facilitan la oportunidad y
se concreta el cumplimiento.

Alta probabilidad de
ocurrencia y que afecta
gravemente el SGCN,

debido a que los controles
operacionales no son
efectivos, ni garantizan el
cumplimiento.

Media

Mediana probabilidad de aprovechar la
oportunidad. Se cuenta con controles
operacionales, pero no son competentes; por
ende, no facilitan la oportunidad y tampoco
se concreta el cumplimiento.

Mediana probabilidad de
ocurrencia y que afecta el
SGCN, dado a que los
controles operacionales
son poco efectivos.

Baja

Baja probabilidad de aprovechar la
oportunidad. Se cuenta con controles
operacionales, pero no son competentes; por
ende, no facilitan la oportunidad y tampoco
se concreta el cumplimiento.

Baja probabilidad de
ocurrencia y que afecta
poco el SGCN, dado que
los controles operacionales
son efectivos.

Muy baja

Muy baja probabilidad de aprovechar la
oportunidad. No se cuenta con controles
operacionales que faciliten la oportunidad ni
que concreten el cumplimiento.

Muy baja probabilidad de
ocurrencia y que no afecta
el SGCN, dado que los
controles operacionales
son muy efectivos.

Los criterios para determinar el nivel de impacto del riesgo se muestran, a continuacion:
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Tabla L2: Pautas de precision del nivel de posibilidad de impacto

Impacto positivo muy relevante para la
organizacion.

Disrupcion completa de las
operaciones.

Impacto positivo relevante para la
organizacion.

Disrupcion grande de las
operaciones, se trabaja a una
capacidad operativa limitada.

Media

Impacto positivo poco relevante para la
organizacion.

Disrupcion media de las
operaciones, se trabaja con
mas de la mitad de la
capacidad, pero a niveles
inadecuados.

Baja

Impacto escasamente positivo para la
organizacion.

Disrupcion baja de las
operaciones. Se trabaja a una
capacidad operativa aceptable.

Muy baja

Impacto casi nulo para la organizacion.

Disrupcion casi nula de las
operaciones. Se trabaja a una
capacidad operativa casi
completa.

A partir de ambas definiciones, es que se logra establecer el Nivel de riesgo (NR), el cual

se obtiene a partir de la siguiente operacion: Probabilidad (P) * Impacto (I) = NR.

Para esclarecer la operacion basica detallada, se detalla la valoracion del riesgo en la

siguiente tabla:
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Tabla L3: Valoracion del riesgo

Probabilidad/Posibilidad

Raro  Improbable Posible Probable Casi
seguro

Catastrofico

Alto

Impacto
(o Moderado

uencia)

Bajo

Insignificante 1 2 3 4 5

Para finalizar, el tratamiento del riesgo depende del grado de tolerancia; es decir, las
pautas de control para poder reducir y eliminar los riesgos, siguiendo pautas, procedimientos,
instrucciones o accion establecida como necesaria para poder obtener dicho objetivo.

Tabla L4: Grado de tolerancia del riesgo

e Evitar el riesgo
12<VR<25 e Eliminar el riesgo

e  Suspender procesos

e Retener el riesgo
5<VR=12 Medio e Limitar la exposicion
o Compartir el riesgo

1<VR<5S Bajo e  Asumir el riesgo
e  Monitorear el riesgo

A partir de lo detallado, la organizacién procede a determinar a qué nivel de aceptacion

se encuentra el riesgo mapeado, y asi, establece qué accion ejecutar (tratamiento de riesgo).
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Ravmar procede a revisar y evaluar los riesgos identificados, la cantidad de veces que la
empresa considera necesario, estableciendo como base una vez al afio; ademas, de haber realizado
el analisis sistémico, tomando en cuenta los requerimientos del cliente y lo que corresponde a lo
decretado por el marco legal, ademas, de los demas factores que agilizan -o no- el flujo de

procesos operacionales que permiten el desarrollo eficiente del servicio que ofrece la empresa.
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ANEXO L3: Matriz de Objetivos
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ANEXO L3: Matriz de Objetivos (Continuacion)
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PROCESO DE DETERMINACION DE CAMBIOS

Cédigo: DOC-GCN-005

Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO L4: Proceso de Determinacion de Cambios

Tabla L5: Determinacion de cambios

Proceso

Responsable

Determinacion de cambios Alta Direccidén

Mision

Disponer la precision de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio,
determinando la intencidn de estos; asi también, la disponibilidad de los recursos requeridos para
dicha ejecucion.

Procesos Relacionados

Todos los procesos del Sistema de Gestion de
Continuidad de Negocio

Documentos Relacionados

Matriz de Riesgos
Matriz de Objetivos

Actividades del Proceso

Mapear cambios en el SGCN

Proponer cambios en el SGCN

Analizar el impacto del cambio en el SGCN
Identificar los recursos necesarios para la
implementacion del cambio

Proveedores Entradas

Auditor Lider del SGCN Necesidad de cambio

identificada

IND-RAV-SGCN-01
IND-RAV-SGCN-02
IND-RAV-SGCN-03

Codigo Recursos

REC-RAV-SGCN-01
REC-RAV-SGCN-02

Elaborar la propuesta del Plan de Cambio

Presentar la propuesta del Plan de Cambio a la
Alta Direccion

Realizar seguimiento a la implementacion del
cambio en el SGCN

Salidas Clientes

Partes interesadas
pertinentes

Cambio implementado
en el SGCN

Numero de incidencias por incorrecta identificacion de riesgos
Numero de incidencias por incorrecta asignacion de recursos
Numero de incidencias generales identificados en auditorias

Indicador

Correo electronico
Documentos del SGCN
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DETALLE Y SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Primera version
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ANEXO LS: Detalle y seguimiento de solicitudes de mejoras y/o cambios

1. Detalle de solicitud de mejoras o cambios 2. Seguimiento a solicitud de mejoras o

cambios

Fecha de cierre

DD/ | Posicion | Proce | Detalle de Responsable de Status Observac

MM dela SO la la io6n y/o

/AA | organizac oportunidad | implementacion Propu [ Real comentar

AA i6n de mejora o esto io
cambio
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Cédigo: DOC-GCN-006
ADMINISTRACION DE RECURSOS Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO M: Soporte

ANEXO M1: Administracion de Recursos
Recursos

La Alta Direccion de Ravmar Freight Logistics S.A.C. identifica, determina y otorga los
recursos indispensables para la elaboracion, progreso, implementacion y mejora continua del
Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio.

La agencia de carga desconoce los recursos que se necesitan para elaborar, desarrollar,
implementar y mejorar el SGCN. Asi también, no estd informada acerca de cuales son los recursos
criticos para la implementacion del mismo.

Con la finalidad de poder contar con los recursos criticos necesarios y lograr la
implementacion de manera eficiente, se procede a realizar un andlisis exhaustivo acerca de cudles
son las restricciones y competencias que dispone Ravmar, debido que a partir de ello, los recursos
en mencion se logran obtener a través de fuentes externas.

Tabla M1: Administracion de Recursos

Recursos Descripcion Componentes Observacion

necesarios

La organizacion se encuentra
comprometida con la
implementacion del SGCN. Se
cuentan con 8 personas (y
puestos) para poder otorgar el

Identificacion y | Gerente General A e
Personas [ . 0 - iento de las SeniOPNITe servicio de exportacion; no
personas necesarias para | Asistente de Operaciones obstarllte, para que ITS P clzlrsonz.ls
la implementacion | Analista Administrativo compian  eon e Torro
eficiente del SGCN. adecpado de 8 horas diarias, se
requiere de personal extra: 1)
Asistente  de  Operaciones
adicional y 1) Consultor Senior
Manager que trabaje por horas
adicional.
Identificacion y | Gerente General La empresa debe implementar
establecimiento de la | Senior Manager los canales y sistemas de
infraestructura Asistente de Operaciones comunicaciéon adecuados para
Infraestru | adecuada  para  la | Analista Administrativo el flujo del SGCN.
ctura implementacion Sistema de comunicacion | Actualmente,  trabajan  con
eficiente del SGCN. Excel para poder tener los
registros de los datos contables.
Asimismo, el correo

electronico con la extension
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(@ravmar.com, para establecer
todo tipo de comunicaciones
entre el personal administrativo
y de operaciones; en esa linea,
se realizan publicaciones de
eventos a realizarse y de los
cuales la agencia es la principal
promotora.

Por otro lado, es necesario
trabajar con una herramienta de
base de datos mas segura, y no

solo excel.
Identificacion y
establecimiento del | Gerente General La empresa cuenta con un local
ambiente necesario para | Senior Manager ubicado en el Callao; no
Ambiente | ¢l desarrollo de las | Agistente de Operaciones | obstante, debe invertir en el
de y operaciones que | Herramientas tecnolégicas | ambiente para garantizar la
operacion | proporcionan alta Local efectividad de las operaciones.
calidad al servicio que :
Almacén
Ravmar oftrece.
Identificacion y La empresa debe contar con la
Recursos | establecimiento de los | Gerente de Operaciones medicion de los procesos clave
de recursos necesarios | Senjor Manager de sus operaciones, puesto que
seguimien | pertinentes para | Indicadores de seguimiento | 1O cuenta con ello.

toy garantizar la calidad y | prg
medicion | viabilidad de  los

resultados.
La empresa posee amplia
Identificacion y experiencia en el mercado y el
establecimiento de los | Gerente General personal cuenta con
conocimientos Senior Manager conocimientos en Excel, PPT,
Conocimie | necesarios para lograr Gerente de Operaciones Manejo de Personal, Gestion
ntos : il Aduanera, Leyes de Comercio
desarrollar 1as | Analista Administrativo nera, Ley
operaciones de manera Exterior.

Know How de la operacion

eficiente y ofrecer un No obstante, deberian tener una

optimo servicio. especializacion respecto a la
gestion logistica del comercio
exterior.

La Alta Direccion de Ravmar capacita de manera directa al personal, asimismo, otorga
las herramientas necesarias para que puedan desempefiarse de manera eficaz y logren concretar
los objetivos establecidos con respecto a los servicios de exportacion e importacion por periodos;
no obstante, no cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones formal detallado, es por ello
que la agencia opta por la orientacion personalizada de manera presencial o virtual, dado el

contexto para con el nuevo personal.
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A continuacion, se plasma la cantidad de personal requerida para que la agencia de carga
pueda otorgar su servicio. Cabe resaltar que, la empresa requiere de la misma cantidad de personal
asistente.

Tabla M2: Personal por dia

Horas Lunes | Martes  Miércoles = Jueves | Viernes Sabado | Domingo
promedi
o por dia

Gerente 12H 1 1 1 1 1 1 1
General

Senior 12H 1 1 1 1 1 1 1
Manager

Gerente 10H 1 1 1 1 1 1 1
de
Operacion
es

Analista 10H 1 1 1 1 1 1 1
de
Operacion
es

Asistente 10H 1 1 1 1 1 1 1
de
Operacion
es

Analista 8H 1 1 1 1 1 0 0
Administr
ativo

Analista 8H 1 1 1 1 1 0 0
de
Contabilid
ad

Customer 8H 1 1 1 1 1 0 0
Service
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Codigo: MAT-GCN-007

MATRIZ DE ANALISIS DE CAPACIDAD Y Primera version

DEMANDA
Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO M2: Matriz de Analisis de Capacidad y Demanda
Tabla M3: Analisis de capacidad y Demanda

Demanda (promedio) # de
servicios

Tiempo por servicios (horas)

Horas por Servicio Servicio de Servicio Servicio de

dia exportacion | importacion | exportacion importacion
Lunes 12 5 2 3 5
Martes 12 5 2 3 5
Miércoles 12 5 2 3 5
Jueves 12 5 2 3 5
Viernes 12 5 2 3 5
Sabado 5 2 3 5
Domingo 5 2 3 5

Personal requerido Personal programado
‘ ‘ Capacidad por dia
Horas Servicio  Serviciode  Servicio  Servicio de de los servicios
por dia | exportacién importacién exportacion importacién brindados
Lunes 12 8 6 8 6 168
Martes 12 8 6 8 6 168
Miércoles 12 8 6 8 6 168
Jueves 12 8 6 8 6 168
Viernes 12 8 6 8 6 168
Sabado 8 5 3 5 3 64
Domingo 8 5 3 5 3 64
560 408 560 408
semana
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Cédigo: PLN-GCN-001

PLAN DE COMPETENCIA Primera version
Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO M3: Plan de competencia

INTRODUCCION

El Plan de Competencias de Continuidad de Negocio de la organizacion Ravmar durante
el 2020 se encuentra en este documento, el cual especifica de forma detallada el marco,

actividades y objetivos por alcanzar.
OBJETIVOS
Los objetivos principales del plan de competencia son:

e Lograr que todos los miembros que integran la organizacion entiendan y se comprometan
con todos los aspectos relacionados con la Continuidad de Negocio.

e Identificar brechas de conocimiento en los trabajadores acerca sus funciones,
competencias y/o Continuidad de Negocio.

e Subsanar dichas brechas de conocimiento mediante capacitaciones periodicas respecto a
sus funciones, competencias o acerca de la Continuidad de Negocio.

e Generar una cultura de constante aprendizaje que permita mejorar el desempefio del
trabajador.

e Concientizar a los colaboradores sobre la importancia de la capacitacion, debido a que

puede repercutir en su desempeno laboral.
Estos objetivos se lograran:

e Edificando una solida presencia de la Continuidad de Negocio en la organizacion.

e Desarrollando y cumpliendo el plan de Capacitacion y Sensibilizacion propuesto.
ALCANCE:

El Plan de Competencias esta dirigido a todos los trabajadores de Ravmar Freight
Logistics S.A.C. y sus partes interesadas pertinentes que se desempefian en la provision de

servicios de exportacion internacional.
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PLAN DE COMPETENCIA Primera version
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METAS DEL PLAN
El Plan de Competencias en Continuidad de Negocio tiene como metas principales:

Conseguir trabajadores calificados para el desarrollo 6ptimo de sus funciones.

Lograr trabajadores mas conscientes de su impacto en el negocio y en la Continuidad de
Negocio.

Generar una cultura de constante aprendizaje.

Lograr trabajadores que entienden el propdsito de la Continuidad de Negocio.

Satisfacer de mejor manera las necesidades futuras de la agencia.

AUDIENCIA OBJETIVO

Personal Operativo de la empresa.

Personal Administrativo de la empresa.

TEMAS PRINCIPALES

Introduccion y fundamentos de las Normas ISO 22301:2019
Mision, Vision, Politica de CN y Objetivos de CN

Enfoque al cliente. Ciclo PHVA

Requisitos de la Norma ISO 22301:2019

Manejo de registros y documentos

Programa de ejercicios

Auditorias de Continuidad de Negocio

Manejo de mercancias peligrosas y perecibles.

Relacion de Talma y IATA con Ravmar

184



PLAN DE COMPETENCIA

Cédigo: PLN-GCN-001

Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

Tabla M4: Matriz de Capacitacion y Sensibilizacion del SGCN

N° Tema Periodicidad Dirigido a  Puntos claves del tema Responsable
(Qué son las normas ISO?
., DS o
Introduccién y Todos los GQue; esel SGC.N..
fundamentos de las . (Qué es la continuidad de . .
1 Solo una vez [trabajadore ) Alta Direccion
Normas ISO S negocio?
22301:2019 Principios de Gestion de
Continuidad de Negocio
Mision, Vision, Todos los
) Politica de CN y Semestral | trabaiadore Misién, Vision, Politica de Alta Direccion
Objetivos y Riesgos Js CN, Objetivos y Riesgos de
de CN CN
Requisitos de la Todos los cctflr?lﬂiesill(;zlrkl:(r)isrgalrﬁsitos
3 Norma ISO Anual . omp  red Y| Alta Direccion
. trabajadore | como se cumplira cada
22301:2019 .
s requisito en la empresa
4 Manejo dg regitios Anual t;ra(l?)(ail('):;(())rse US(') R Alta Direccion
y documentos i registros y documentos que
s se utilizan en la empresa
Progtamle Todqs los @Quf{ son los programas de . 3
5 . Anual trabajadore |ejercicio y por qué son Alta Direccion
O ] necesarios?
Auditorias de Todos los
6 Continuidad de Anual trabajadore| . Alta Direccion
Negocio s Tlps de como contestar y dar
evidencias al ser auditados.
(Qué se entiende por
mercancia peligrosa y
perecedera?
Factores relevantes: tiempo,
aislamiento y temperatura de
. conservacion
Manejo de :
. Todos los |Pasos a seguir para el
mercancias . . Gerente de
7 . Anual trabajadore |manejo adecuado de .
peligrosas y , . i operaciones
erecibles s mercancia peligrosa:
p ' Clasificar. Identificar,
Embalar, Marca y etiqueta,
Documentacion de
mercancia peligrosa y
Manipularlos de forma
adecuada.
. Todos los (Quéson IATAy
3 Relacion de Talma y Anual trabajadore Talma‘? JPor qué Gérent
IATA con Ravmar S son lmportantes para nuestro € de operaciones
giro de negocio?
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PLAN DE CONCIENTIZACION Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO M4: Plan de Concientizacion

INTRODUCCION:

El Plan de Concientizacion de Continuidad de Negocio de la agencia de carga

internacional Ravmar Freight Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento,

el cual especifica de forma detallada el marco, actividades y objetivos por alcanzar.

OBJETIVOS:

Los objetivos principales del plan de concientizacion son:

1.

Lograr que todos los miembros que integran la organizacion entiendan y se
comprometan con todos los aspectos relacionados con la Continuidad de
Negocio.

Crear una cultura respecto a la efectividad de los recursos necesarios para la
Continuidad de Negocio.

Concientizar a los colaboradores sobre los riesgos que se puedan presentar para
la organizacion, afectando la reputacion institucional.

Fortalecer las capacidades de la organizacion para prevenir y dar respuesta a
eventos o incidentes disruptivos de Continuidad de Negocio.

Difundir las politicas y procedimientos de Continuidad de Negocio.

Explicar de forma simple los controles dispuestos por la organizacion para evitar

eventos que paralicen la Continuidad de Negocio.

Estos objetivos se lograran:

1. Edificando una sélida presencia de la Continuidad de Negocio en la organizacion.

2. Fomentando y desarrollando un programa de concientizacion integral.

ALCANCE

El Plan de Concientizacion logra beneficiar a los trabajadores de Ravmar Freight

Logistics S.A.C. y sus partes interesadas pertinentes, dado que se obtiene el conocimiento integral

y correcto acerca de como llevar a cabo la Continuidad de Negocio.
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METAS DEL PLAN
El Plan de Concientizacion en Continuidad de Negocio tiene como metas principales:
1. Difundir a todos los trabajadores de la organizacion las politicas y procedimientos de
Continuidad de Negocio.
Fomentar la cultura de Continuidad de Negocio.
Explicar de manera sencilla las normativas que soportan la Continuidad de Negocio.

Dar a conocer los principales riesgos de Continuidad de Negocio.

nok wN

Explicar de manera sencilla en qué consisten los diversos eventos disruptivos que

paralizan la Continuidad de Negocio y cémo controlarlos.

6. Explicar los mecanismos de control dispuestos por la organizacion para evitar eventos
disruptivos.

7. Explicar el uso responsable de los planes de accioén frente a eventos disruptivos que

paralizan la Continuidad de Negocio a través de recomendaciones y buenas practicas.

AUDIENCIA OBJETIVO
e Personal Operativo de la empresa.

e Personal Administrativo de la empresa.

TEMAS PRINCIPALES

e Politica de Continuidad de Negocio.

e Contribucion del personal a la eficacia del Sistema de Gestion de Continuidad de
Negocio.

e Implicancias tras incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Continuidad
de Negocio.

e Rol y responsabilidades del personal antes, durante y después de las disrupciones.

TEMATICA DEL PLAN DE CONCIENTIZACION
LEMA Y PERSONAJE DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO

El lema “Reanudando y restaurando juntos” estd disefiado con la finalidad de dar a
entender que todos deben encontrarse comprometidos con la Continuidad de Negocio. Asimismo,

“Ravmarcito” hace referencia al personaje que, por medio de sus caracteristicas transmite la

187



Coédigo: PLN-GCN-002
PLAN DE CONCIENTIZACION Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

consideracion de cumplir con lo estipulado dentro de los planes de accion para hacer
frente a eventos disruptivos que puedan paralizar la Continuidad de Negocio y, que se encuentran
al alcance y compartidos con los trabajadores

CONOCIMIENTO DE LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CONTINUIDAD
DE NEGOCIO

El objetivo es informar las directrices a seguir por parte de la organizacion para ejecutar
de manera correcta la Continuidad de Negocio. En esa linea, los recursos necesarios para efectuar
el cumplimiento de este, tales como las personas, la tecnologia necesaria, el ambiente de
desarrollo y los medios utilizados para garantizar el seguimiento del sistema en mencioén, todo
ello frente a amenazas externas o internas, deliberadas o accidentales, con la finalidad de asegurar

la integridad y disponibilidad de los recursos necesarios.

REGULACION EN MATERIA DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO

Es necesario estar en cumplimiento con las regulaciones aplicables a la organizacion en
materia de Continuidad de Negocio:
e Reglamento para la Gestion de la Continuidad del Negocio (RESOLUCION SBS N° 877-
2020).

ACTIVIDADES DE CONCIENTIZACION PROGRAMADAS

e Comunicaciones (Boletin y Tips)

MATERIALES Y RECURSOS

e Elementos de oficina con mensajes alusivos.

e Mensajes por correo con mensajes alusivos.

o Infografias en las redes sociales de la empresa con mensajes alusivos.

e Material para la induccion a los nuevos ingresantes.

e Coordinar y ejecutar la actualizacion del material de difusién de concientizacion a los

nuevos trabajadores sobre Continuidad de Negocio.
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ATAQUES DIRIGIDOS CONTROLADOS

1. Gestion y Alta Direccion.

MEDIOS DE DIFUSION
e Correo electronico.
e Publicacion en redes sociales.

e Publicacién de afiches alusivos en el local.

DETALLE DE TEMATICAS
CONOCIMIENTO DE LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CONTINUIDAD
DE NEGOCIO

Politica de Continuidad de Negocio
El proposito de la difusion de las politicas y procedimientos de Continuidad de Negocio
es que el personal administrativo y operativo de Ravmar Freight Logistics S.A.C. adopten una

cultura en Continuidad de Negocio.

Figura 5: Afiche para difusion
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REGULACION EN MATERIA DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO
e Reglamento para la Gestion de la Continuidad del Negocio (RESOLUCION SBS N° 877-
2020).

Figura 6: Resolucion SBS

Fuente: El Peruano (2020).
COMUNICACIONES

° Boletin
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Figura 7: Boletin de Continuidad de Negocios

e Establecer el cronograma de comunicaciones.
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Figura 8: Calendario del cronograma de comunicaciones.
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ATAQUES DIRIGIDOS CONTROLADOS

Gestion y Alta Direccion

La Alta Direccion de la empresa debe concientizar a los trabajadores operativos y

administrativos sobre las consecuencias positivas y negativas en el caso de probabilidad de

ocurrencia de eventos disruptivos que afecten la Continuidad de Negocio.

CRONOGRAMA

Tabla 25: Cronograma de comunicaciones

Actividades

Estado

Octubre = Noviembre Diciembre Responsable

Regulacién en Materia de Continuidad de Negocio

Reglamento para la Gestion de La Continuidad del Negocio Planificado Gerente General y Senior Manager
Campaiia Personaje Planificado Gerente General y Senior Manager
Comunicaciones

Politica de Continuidad de Negocio Planificado Gerente General y Senior Manager
Contrll?ucton del personal a a eficacia del Sistema de Gestion de Continuidad de Pificado Getente Geerly Senior Manegr
Negocio

Implllcal?cms fras mcurpphmlento de los requisitos del Sistema de Gestion de Paifcado Getent Geerly Senior Manager
Continvidad de Negocio

Video de Concientizacion sobre 150 22301 Planificado Gerente General y Senior Manager
Roly responsabilidades del personal antes, durante y después de las disrupeiones | Planificado Gerente General y Senior Manager
Prubas trivia acerca de Continuidad de Negocio Planificado Gerente General y Senior Manager
Pruebas Controladas de Gestion y Alta Direccién Planificado Gerente General y Senior Manager

SEGUIMIENTO, EVALUACION Y MEJORA CONTINUA

La persona responsable de la Continuidad de Negocio; es decir, la Senior Manager para

el caso de Ravmar, procede a ejecutar y brindar seguimiento a las actividades explicadas a detalle

en el Plan de Concientizacion, agregando lo que se menciona, a continuacion:

e Indicadores de medicion
e Oportunidades de mejora

e Acciones correctivas

ANEXOS

Plan de concientizacion 2020.
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ANEXO MS5: Plan de Comunicacion

INTRODUCCION:

El Plan de Comunicacion de Continuidad de Negocio de la agencia de carga internacional
Ravmar Freight Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual
especifica de forma detallada el marco, actividades y objetivos por alcanzar.

OBJETIVOS:

Los objetivos principales del plan de comunicacion son:

e Lograr que todos los miembros que integran la organizacidon conozcan acerca de la
implementacion del Sistema de Continuidad de Negocio.

e Lograr que todos los miembros de la organizacién conozcan acerca de los grupos de
interés externos involucrados en el Sistema de Continuidad de Negocio.

e Comunicar a los miembros de la organizaciéon de cada parte del plan de Continuidad del
Negocio.

e Comprobar que la comunicacion ha sido efectiva.

Estos objetivos se lograran:

e Difundiendo la implementacion de la Continuidad de Negocio en la organizacion.

e Desarrollando y cumpliendo el plan de Comunicacion propuesto.

ALCANCE

El Plan de Comunicacion logra beneficiar a los trabajadores de Ravmar Freight Logistics
S.A.C. y sus partes interesadas pertinentes, dado que se obtiene el conocimiento integral y

correcto sobre la implementacion del Sistema de Continuidad de Negocio.
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METAS DEL PLAN

El Plan de Comunicacién en Continuidad de Negocio tiene como metas principales:
Lograr que todos los miembros de la organizacion estén informados del plan de
Continuidad de Negocio.

Lograr que todos los miembros de la organizacion conozcan la mision, vision y objetivos
del plan de Continuidad de Negocio.

Generar una cultura de comunicacion mas abierta

Lograr trabajadores que entienden el proposito del plan de Continuidad de Negocio.

Alinear los objetivos de los trabajadores con la organizacion

AUDIENCIA OBJETIVO

Personal Operativo de la empresa.

Personal Administrativo de la empresa.

TEMAS PRINCIPALES

Temas regulatorios y legales concernientes al SGCN

Informacion sobre los grupos de interés externos a la organizacion

Plan de Accidn para el Logro de Objetivos de Continuidad del Negocio
Politica de Continuidad de Negocio.

Roles y Responsabilidades del SGCN

Comunicacion de Objetivos del SGCN

Campafias de concientizacion y sensibilizacion en temas relacionados al SGCN
Cumplimiento de requisitos del SGCN

Elaboracion de la matriz de Riesgos y Oportunidades del SGCN

Temas relacionados al SGCN

Evaluacion de los Controles del SGCN
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PLAN DE COMUNICACION

Codigo: PLN-GCN-003

Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

Tabla 26: Matriz de Comunicacion
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GESTION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

Cédigo: PLN-GCN-003

Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO M6: Gestion de la Informacion Documentada
Tabla 27: Gestion de 1a Informacion Documentada

Proceso Responsable ‘

Mision

Precisar las pautas para el desarrollo, aprobacion, propagacion y seguimiento de los documentos del
Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio.

Procesos Relacionados

Todos los procesos en los cuales se generan [ PRO-RAV-GD-01

documentos

Proveedores

Senior Manager

IND-RAV-GD-01

IND-RAV-GD-02

IND-RAV-GD-03
Codigo

REC-RAV-GD-01
REC-RAV-SGCN-02

Detallar la propuesta de documentos

Revisar y validar la propuesta de documentos
Levantar observaciones
Aprobar la propuesta de documentos

Documental

Actividades del Proceso

Entradas

Propuesta e iniciativa por | Documentos

establecer, modificar o | actualizados y | externos que van a

suprimir documentos del | publicados
Sistema de Gestion de
Continuidad de Negocio

Indicador

Cantidad de incidencias por documentos con errores
Cantidad de incidencias por documentos difundidos incorrectamente
Numero de incidencias generales detectadas en auditorias

Recursos

Correo electronico
Documentos del SGCN

Establecer, modificar o suprimir documentos
Modificar el listado maestro de documentos
Publicar documentos actualizados

Documentos Relacionados

Procedimiento Gestion

Usuarios internos y

utilizar los documentos
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MATRIZ DE INFORMACION DOCUMENTADA DEL

SGCN

Codigo: MAT-GCN-010
Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO M7: Matriz de Informacion Documentada del SGCN
Documentos del SGCN  Nombre del Documento

Descripcion

Matriz que otorga informacion sobre las

MAT-GCN-001 Matriz FODA fortalezas,  oportunidades, = amenazas vy
debilidades de la agencia de carga Ravmar.
Matriz que evidencia informacion sobre las
. expectativas y necesidades de las partes
MAT-GCN-002 Matriz de Pa.rtes interesadas como proveedores, trabajadores,
Interesadas Pertinentes . . .
clientes, sociedad, estado, accionistas y
competencia.
Documento que contiene los requisitos legales
MAT-GCN-003 Matriz Legal y/o regulatorios que la empresa debe de cumplir.
Documento que menciona el nivel de cobertura
Documento de alcance | del Sistema de Gestion de Continuidad de
DOC-GCN-001 del SGCN Negocio como servicios, procesos y partes
interesadas pertinentes.
Representacion grafica de la interrelacion entre
MAP-GCN-001 Mapa general de los procesos y subprocesos del servicio de
procesos exportacion.
Documento que describe el nivel de compromiso
DOC-GCN-002 Compromiso de la Alta | de la Alta Direccion con la implementacion del
Direccion SGCN.
DOC-GCN-003 Vision, Mision y Politica | Documento que describe la vision, mision y la
de SGCN politica de Ravmar con respecto al SGCN.
Documento formal de la agencia de carga donde
MAN-GCN-001 Manual de Organizacion | contiene las funciones y competencias de los
y Funciones puestos de trabajo.
MAT-GCN-004 Matriz de riesgos y Matriz que evidencia los riesgos y oportunidades
oportunidades existentes con el SGCN y la agencia de carga.
Documento que describe las
DOC-GCN-004 Metodologia de riesgos | consideraciones para identificar el riesgo, asi

como los criterios de analisis y evaluacion del
riesgo.
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ANEXO M7: Matriz de Informacion Documentada del SGCN (Continuacion)

Documentos del SGCN  Nombre del Documento Descripcion

MAT-GCN-005

Matriz de objetivos

Matriz de objetivos que evidencia los principales
objetivos, las actividades, los recursos y el
responsable del SGCN.

DOC-GCN-005

Proceso de
Determinacion de
Cambios

Documento que describe la planificacion de
cambios.

MAT-GCN-006

Detalle y seguimiento de
solicitudes de mejoras
y/o cambios

Matriz que se establece como herramienta de
seguimiento a los requerimientos de mejora o
cambios.

DOC-GCN-006

Gestion de Recursos

Documento que identifica, determina y otorga los
recursos indispensables para la elaboracion,
progreso, implementacion y mejora continua del
Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio.

MAT-GCN-007

Matriz de Analisis de
Capacidad y Demanda

Matriz que permite calcular la demanda del
servicio de exportacion ofrecido por Ravmar.

PLN-GCN-001

Plan de Capacitacion

Documento que detalla las habilidades donde se
puede evidenciar los conocimientos y
competencias que son requeridas para el puesto.

PLN-GCN-002

Plan de Concientizacion

Documento que asegura el conocimiento integral
y correcto de los trabajadores acerca de como
llevar a cabo la Continuidad de Negocio de
manera adecuada.

PLN-GCN-003

Plan de Comunicacion

Plan disefiado para establecer con precision qué,
como y cuando se comunica. Asimismo, otorga
un marco conceptual para desarrollar objetivos
de comunicacién alineados a la estrategia del
SGCN.

DOC-GCN-007

Gestion de la
Informacion
Documentada

Procedimiento en el que se incluye la lista y
descripcion de cada documento requerido que se
adjunta al Manual de Gestion de Continuidad de
Negocio.

MAT-GCN-010

Matriz de Informacion
Documentada del SGCN

Matriz que contiene el listado de los documentos
adjuntos presentes en la presente tesis.
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ANEXO M7: Matriz de Informacion Documentada del SGCN (Continuacion)

Documentos del SGCN  Nombre del Documento

LIS-GCN-001

Lista de Recursos

Descripcion

Lista que contiene el codigo, los recursos y la
descripcion de los mismos. Asimismo, estos
recursos son los criticos para otorgar el servicio
de exportacion.

LIS-GCN-002

Indicadores de SGCN

Lista de métricas de Continuidad de Negocio que
dependiendo de la empresa, brinda requisitos
para su objetivo de recuperacion.

DOC-GCN-008

Mapa de procesos

Figura que muestra todos los procesos criticos de
Ravmar.

DOC-GCN-009

Flujograma del Servicio
de Exportacion

Figura que representa la serie de procesos y
actividades que forman parte del servicio de
exportacion de Ravmar.

DOC-GCN-010

Matriz de andlisis de
Impacto del Negocio -
BIA

Documento en el cual se puede observar la
afectacion que podria sufrir una empresa a causa
de evento o desastre.

PLN-GCN-004

Plan de Continuidad de
Negocio

El presente plan tiene como finalidad detallar la
guia de pasos a seguir frente a la ocurrencia de
eventos que afecten los recursos criticos y, con
ello, generen el cese de las operaciones criticas
de la organizacion.

PLN-GCN-005

Plan de Contingencia

El presente plan tiene como finalidad detallar la
guia de pasos a seguir frente a la ocurrencia de
contingencias que obstaculicen el desarrollo de
las operaciones de la organizacion.

PLN-GCN-006

Plan de Emergencias

El presente plan tiene como finalidad detallar los
tipos de dificultades que pueden afrontar los
responsables de la toma de decisiones, la forma
en la que pueden prevenir y reaccionar frente a
una emergencia que se pueda llegar a concretar.

PLN-GCN-007

Plan de Ejercicios y
Pruebas

El presente plan cuyo objetivo es ejercer y poner
a prueba los procedimientos del plan de
continuidad del negocio para asegurar el correcto
funcionamiento y verificar que cumplan con los
objetivos planteados en dicho plan.

DOC-GCN-004

Metodologia de riesgos

Documento que describe las
consideraciones para identificar el riesgo, asi
como los criterios de andlisis y evaluacion del
riesgo.
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ANEXO M7: Matriz de Informacion Documentada del SGCN (Continuacion)

Nombre del Documento

Descripcion

Documentos del SGCN

Plan de Recuperacion de

El presente plan tiene como finalidad definir
politicas y procedimientos, asi como servir como

Auditores

PLN-GCN-00 Desastres una guia para el correcto restablecimiento de los
servicios informaticos criticos de la empresa
Ravmar.
Programa que detalla los tiempos a considerar
PRO-GCN-001 Programa de ejercicios | por plan establecido, asimismo, indicadores
principales por escenario.
Cuadro de Mando Integral que contiene las
Matriz de Matriz de perspectivas  financiera, clientes, procesos,
Monitoreo, Medicion, aprendizaje y crecimiento en relacion al Sistema
MAT-GCN-011 Analisis y Evaluacion del | de  Gestion de Continuidad de Negocio,
SGCN asimismo, los objetivos, indicadores de
resultados, metas, planes de accion y
responsables respectivos.
Documento que contiene la tabla a completar por
Programa Anual de la Senior Manager en funcion a los procesos a ser
PRO-GCN-002 Auditorias auditados, clasificacion del tipo de auditoria,
periodo y observaciones adicionales.
Matriz de Evaluacion de | Matriz que contiene la plantilla a completar por
Riesgos del Programa | la Senior Manager en funcién a los procesos a
MAT-GCN-012 Anual de Auditorias auditar, posibles fallas, consecuencias, severidad,
probabilidad, nivel de riesgo y controles a aplicar
en el Programa Anual de Auditorias.
Lista que contiene la tabla a completar por parte
LIS-GCN-003 Plantilla de Auditores de la Senior Manager con respecto a los auditores
Internos a participar en los respectivos procesos de
SGCN.
Documento que contiene las caracteristicas y
DOC-GCN-011 Competencias del competencias de los auditores necesarios segun
Auditor su clasificacion: Auditores Internos, Lideres o
Externos.
Matriz que es revisada por los auditores lideres,
MAT-GCN-013 Matriz de Evaluacion de | internos y externos sobre la adecuada aplicacion

del Sistema de Continuidad de Negocio.
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ANEXO M7: Matriz de Informacion Documentada del SGCN (Continuacion)

Documentos del SGCN

Nombre del Documento

Descripcion

MAT-GCN-004

Matriz de riesgos y
oportunidades

Matriz que evidencia los riesgos y
oportunidades existentes con el SGCN y la
agencia de carga.

DOC-GCN-004

Metodologia de riesgos

Documento que describe las
consideraciones para identificar el riesgo,
asi como los criterios de analisis y
evaluacion del riesgo.

PLN-GCN-009

Plan de Auditoria Interna

Plan que contiene la estructura a seguir por
la Senior Manager en funcién al equipo
auditor, los datos del mismo, los procesos y
requisitos que revisan los miembros del
mismo y consideraciones adicionales.

DOC-GCN-012

Informe de Auditoria

Documento que contiene la base a
completar por el equipo auditor en funcién
a las fortalezas y debilidades encontradas,
asi también, los hallazgos y las conclusiones
respectivas.

DOC-GCN-013

Acta de reunién de
apertura y cierre de
auditoria

Documento que contiene la guia para la
reunién de apertura y cierre de auditoria; asi
también, la lista de asistencia a la reunion a
ser completada por la Alta Direccion.

DOC-GCN-014

Acta de sesion

Documento que contiene la guia a
completar por parte de la Senior Manager
con los acuerdos, plazos, responsables y
status de los acuerdos tras las sesiones que
se puedan llevar a cabo.

DOC-GCN-015

Procedimiento de la
Revision por la Gerencia

Documento que contiene las pautas y
obligaciones que corresponden a la Alta
Direccion de Ravmar Freight Logistics
S.A.C. en relacion con el Sistema de
Gestion de Continuidad de Negocio.

MAT-GCN-014

Matriz de Mejora
Continua

Matriz que contiene la base a completar por
parte de la Senior Manager en funcién al
area, proceso, hallazgo, incumplimiento,
causa-raiz del mismo, correcion, fecha
limite para poder solucionar el
inconveniente y su respectivo responsable.
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ANEXO M7: Matriz de Informacion Documentada del SGCN (Continuacion)

Documentos del SGCN Nombre del Descripcion
Documento
Procedimiento de Documento que sirve para identificar,
DOC-GCN-016 Acciones Correctivas o | dimensionar, analizar y eliminar las causas
de Mejora de las no conformidades del SGCN.
Matriz que es revisada por los auditores
MAT-GCN-013 Matriz de Evaluacion de | lideres, internos y externos sobre la
Auditores adecuada aplicacion del Sistema de
Continuidad de Negocio.
MAT-GCN-004 Matriz de riesgos y Matriz que evidencia los riesgos y
oportunidades oportunidades existentes con el SGCN y la
agencia de carga.
Documento que describe las
DOC-GCN-004 Metodologia de riesgos | consideraciones para identificar el riesgo,
asi como los criterios de analisis y
evaluacion del riesgo.
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RECURSOS CRITICOS

Cddigo: LIS-GCN-001

Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO M8: Recursos criticos

Nombre del Cédigo Tipo Descripcion
Recurso Recurso

1 Agua REC-RAV-001 | Materiales | Agua de grifo.

2 Luz REC-RAV-002 | Materiales | Enel.

3 Internet REC-RAV-003 | Materiales | De 60 Mbps.

4 Guia DUA[1] | REC-RAV-004 | Materiales

(2]

5 Lapicero REC-RAV-005 Materiales | Tinta azul.

6 Computadora REC-RAV-006 Materiales | Dell

7 Impresora REC-RAV-007 Materiales | HP

8 Hoja bond REC-RAV-008 Materiales | A4

9 Sello REC-RAV-009 Materiales | Para el corte de guia para entrega a la
aerolinea.

10 Mostrador REC-RAV-010 Materiales

11 Celular REC-RAV-011 Materiales | Samsung - Plan Empresas

12 Folios REC-RAV-012 Materiales | Para expedientes de cada embarque y
para documentar cada operacion.

13 Etiquetas REC-RAV-013 | Materiales | Para etiquetar las cajas al momento de
ingresar una carga al almacén
aeroportuario.

14 Organizadores REC-RAV-014 | Materiales | Para diferenciar tipos de documentos,

de madera guias fisicas de algunas aerolineas,
poner files palanca.

15 Engrapador REC-RAV-015 | Materiales | Para juntar documentos de un mismo
tipo.

16 Sobres REC-RAV-016 | Materiales | Para enviar documentos en fisico a la
aerolinea.
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Anexo M8: Recursos criticos (Continuacion)

Nombre del Codigo Tipo Descripcion
Recurso Recurso
17 File palanca REC-RAV-017 | Materiales | Para documentos legales, guias aéreas
pasadas, estados de cuenta y facturas
fisicas de compra.
18 Sillas giratorias REC-RAV-018 | Materiales | Para uso del personal y practicidad para
reuniones.
19 Zapatos REC-RAV-019 | Materiales | Para el ingreso del personal al almacén.
caterpillar
20 Casco REC-RAV-020 | Materiales | Para el ingreso del personal al almacén.
21 Fotocheck REC-RAV-021 | Materiales | Para documentar a cada trabajador.
22 Pizarra REC-RAV-022 | Materiales | Para reuniones y anotacion de pendientes.
23 Panel de caucho | REC-RAV-023 | Materiales | Para colocar con chinches hojas
importantes o numeros de cuenta.
24 Teléfono fijo REC-RAV-024 | Materiales | Para llamadas del extranjero directas a la
oficina.
25 Calculadoras REC-RAV-025 | Materiales | Para cotizaciones con clientes presentes.
26 Stretch film REC-RAV-026 | Materiales | Para embalaje en caso alguna caja se dafie
en el interin.
27 Sistema de | REC-RAV-027 | Materiales | Para la facturacion de las ventas a clientes,
facturacion Easy IATA y proveedores.
fact
28 Sistema contable | REC-RAV-028 | Materiales | Para declaraciones anuales ante SUNAT.
29 Conocimientos REC-RAV-029 | Materiales | Para cotizaciones, operaciones y atencion
aduaneros, sobre al cliente.
logistica,
negocios
internacionales y
flete maritimo y
aéreo
30 Paquete Office [ REC-RAV-030 | Materiales | Para la recepcion de correo de clientes y
365 (Outlook) el envio de correos mediante el mismo
personal.
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Cédigo: LIS-GCN-002
INDICADORES DE SGCN Primera versién

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO N: Operacion
ANEXO N1: Matriz de indicadores de SGCN

FUENTE ESCENARIO UNIDAD MTPD UNIDAD

Corte de fluido 10 MIN 55 MIN
eléctrico por sismos
de gran magnitud

Corte de fluido 10 MIN 55 MIN
Sismos eléctrico por sismos
de mediana magnitud

Corte de fluido 10 MIN 35 MIN
eléctrico por
mantenimiento en la
Mantenimie | zona realizado por la

nto empresa proveedora
del servicio

Energia Corte de fluido 10 MIN 55 MIN
eléctrica eléctrico por una
Atentados explosion realizada a
la organizacién o a
centros aledafios

Corte de fluido 10 MIN 55 MIN
eléctrico por

Clima inundaciones en la

zona o desborde de
rios aledafios

Corte de fluido 10 MIN 55 MIN
eléctrico por no haber
Liquidez podido contar con
liquidez para pagar el

servicio
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ANEXO N1: Matriz de indicadores de SGCN (Continuacion)

FUENTE ESCENARIO RTO | UNIDAD MTPD UNIDAD

Corte del servicio de 10 MIN 55 MIN
internet por sismos de
gran magnitud

Sismos Corte del servicio de 10 MIN 55 MIN
internet por sismos de
mediana magnitud

Corte del servicio de 40 MIN 1445 MIN
internet por realizacion
Mantenimie | de mantenimiento por
Internet nto parte del proveedor del
servicio

Corte del servicio de 40 MIN 1465 MIN
internet por una
Atentados | explosion realizada a la
organizacion o a
centros aledafios

Corte del servicio de 40 MIN 1445 MIN
internet por no haber
Liquidez podido contar con
liquidez para pagar el
servicio

Corte del servicio de 10 MIN 125 MIN

Intermitenci | internet por problemas
aen lared de conectividad

intermitente

Corte del servicio de 40 MIN 1445 MIN
Robo internet por robo del
cableado en la zona
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ANEXO N1: Matriz de indicadores de SGCN (Continuacion)

RECU
RSO

CRITI
Cco

FUENTE

ESCENARIO

RTO

UNIDAD

MTPD

UNIDAD

operario por invalidez
que impide realizar sus
funciones

No poder contar con la 40 MIN 2885 MIN
Pérdida laptop por pérdida
Laptop
No poder contar con la 40 MIN 2885 MIN
Robo laptop por hurto en el
local
Enfermedad No poder contar 20 MIN 4320 MIN
de capa temporalmente con el
compleja personal operativo
(insuficienci critico debido a que
arenal, padece de enfermedad
cesareas, de capa compleja
cirugias
cardiovascul No poder contar 20 MIN 4320 MIN
ares, entre temporalmente con el
otras) personal operativo
Enfermedad critico debido a que
de capa padece de enfermedad
Personal simple de capa simple
operativ | (infeccion
o intestinal,
dermatitis,
faringitis,
asma,
consultas
pre y post
natales,
entre otras)
Accidente Fallecimiento del 60 MIN 5760 MIN
letal operario
Accidente Inasistencia temporal 60 MIN 4320 MIN
menor del operario
Invalidez Incapacidad laboral del 60 MIN 4320 MIN
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ANEXO N1: Matriz de indicadores de SGCN (Continuacion)

FUENTE

ESCENARIO

RTO

UNIDAD

UNIDAD

operario por

invalidez que
impide realizar

sus funciones

Enfermedad de | No poder contar 20 MIN 4320 MIN
capa compleja temporalmente
(insuficiencia con el personal
renal, cesareas, administrativo
cirugias critico debido a
cardiovasculares, | que padece de
entre otras) enfermedad de
capa compleja
Enfermedad de No poder contar 20 MIN 4320 MIN
capa simple temporalmente
(infeccion con el personal
intestinal, administrativo
dermatitis, critico debido a
faringitis, asma, que padece de
consultas pre y enfermedad de
Personal | post natales, entre capa simple
administ | otras)
rativo
Accidente letal Fallecimiento 60 MIN 5760 MIN
del personal
administrativo
Enfermedad de | No poder contar 20 MIN 4320 MIN
capa simple temporalmente
(infeccion con el personal
intestinal, operativo critico
dermatitis, debido a que
faringitis, asma, padece de
consultas pre y enfermedad de
post natales, entre capa simple
otras)
Accidente letal Fallecimiento 60 MIN 5760 MIN
del operario
Accidente menor Inasistencia 60 MIN 4320 MIN
temporal del
operario
Invalidez Incapacidad 60 MIN 4320 MIN
laboral del
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MAPA DE PROCESOS

Cédigo: DOC-GCN-008

Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO N2: Mapa de Procesos

Figura N1: Mapa de Procesos

Procesoz Estratégicos

Planificacion

Admmistracién y

Fmanzas

Estratézica

Gestion de Calidad

Procezos Operativos

Cotizacién de
la carga

Agenciamianto
de Aduanas

Reservacion en
la zerolinea

Ingreso de a Registo del
cargaal transportista
almacén

Revizidn de la

E-trackmg i
Re

Entrezadela Lacargase
Clientes: cargaenla guia cortada a dirige a su
Requerimiento del asrolinea 12 aeralinea dastinn
servicio de del
exportacion de exp
productos ‘ i

Procezo: de Soporte/Apoyo

Gestion de Recursos
Humanos

Gestion de Documentos
y Registros

Gestion Logistica

Gestion de Markating

Gestion de

Proveedores

Gestion Comercial
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Codigo: DOC-GCN-009

FLUJOGRAMA DEL SERVICIO DE EXPORTACION | Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO N3: Flujograma de Procesos

Figura N2: Flujograma de Procesos

211



BIA

MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DEL NEGOCIO -

Cédigo: DOC-GCN-010

Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO N4: Matriz de Analisis de Impacto del Negocio - BIA

SERVIC
10

PROCES
0s

Exportac
idm

Cotizacion
de la carza

Agenciamient
o de Aduanas

Comunicacion
con las agencias
s0clas
encargadas del
SEMVICLO
aduanero

BIA OPERACIONAL

ACTIVIDADES

Fegistra de
la cantidad
de kilos de

la carga

Ingreso de
la carga al
almacén

Gregtion del
ingrezo de
la carga al
almacén
con la
informacic
ndela
zolicitud de
Ingreso,
nombre de
la agencia
aduanera,
codigo,
nombre de
la
asrolines,
nombre de
la agencia
de carga,
consignatar
io,
contenido,
cantidad de
bultos,
peso,
DUA,
DAN,
exportador
v DI del
agente

Entrega
de la guia
cortada en
la

aerolinea

Otorgar la
cortada
validada &
la aerolinea

Seguimiento a
la carga

Beservacid
nenla
aerolmea

Emision de la
factura de

Afadidura
del nimero
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Cédigo: DOC-GCN-010
MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DEL NEGOCIO - Primera version
BIA
Vilido desde DD/MM/AAAA

ANEXO N4: Matriz de Analisis de Impacto del Negocio — BIA (Continuacion)

estipulado que se
dirige hacia el
almacen del
exportador
Ingreso de RECURSOS CRITICOS POR ACTIVIDADES
la carga al
almaceén
Bevision de Enerpia eléctrica| Energia Energia Guia de la Energia
la carga en eléctrica eléctrica Carga eléctrica
la aerclinea
Entrega de
la guia Internet Internet Internet Persomal Internst
cortada en operativo (1)
la aerolinea
La carta ze Guia de la Personal Perzonal
dirige a su Laptop Carga operativo (4) admimstrativo
desting 1)
Personal
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ANEXO NS5: Plan de Continuidad de Negocio
ANEXO NS5 SUB1: Plan de Continuidad de Negocio de Energia Eléctrica

INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Continuidad de Negocio de la agencia de carga

Ravmar Freight Logistics S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad preparar a la organizacion en caso suceda el cese
de las operaciones criticas del servicio de exportacion tras un desastre, otorgando alternativas de
solucion previamente definidas y estrategias de recuperacion que cumplan con los tiempos

establecidos segun los requerimientos y necesidades.
ALCANCE:

El presente Plan de Continuidad de Negocio proporciona conocimiento integral y correcto
a los trabajadores involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight

Logistics S.A.C. y sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Oftrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente algin
evento disruptivo que frene las operaciones criticas de la empresa.

Asegurar que la estructura a seguir resulte entendible para los trabajadores involucrados y
que se cumpla con lo que se detalla en el presente documento.

Lograr el compromiso de los trabajadores correspondientes al Sistema de Continuidad de
Negocio para poder proceder con lo que el presente documento otorga como solucioén
frente a los eventos disruptivos que frenan las operaciones criticas de la empresa.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a eventos o incidentes

disruptivos de Continuidad de Negocio.
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3.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
SISMOS
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de CN: Esta conformado por la Gerente General, la Senior Manager y el

Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas claves de la
organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones frente a las

adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al dueio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de energia eléctrica a causa de

un sismo.
Declarar el desastre

El team Continuidad de Negocio es el responsable de notificar la ocurrencia del

desastre.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia del desastre, la cual se

ejecuta de la siguiente forma:
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0 La Senior Manager enciende la alarma del sistema de alerta sismica que se debe
instaurar en el local (1 minuto).

0 La Senior Manager comunica a los trabajadores que se encuentran a una
distancia cercana dentro del local de manera directa (1 minuto).

O A continuacidn, la Senior Manager procede a enviar mensajes de texto al resto
del personal ubicado en el almacén o fuera del local con la finalidad de
informarles acerca del acontecimiento (2 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el feam procede a actuar segtin corresponda con base a la magnitud

del sismo:

En el caso de que ocurra un sismo de mediana magnitud

0 La Gerente General activa el Plan de Emergencia (5 minutos).

0 El Gerente de operaciones activa el UPS (7 minutos).

0 Una vez que el impacto negativo de dicho desastre haya sido sido mitigado o
restringido a niveles aceptables por la organizacion, la Gerente General

comienza el proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (5 minutos).

En el caso de que ocurra un sismo de gran magnitud
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0 La Gerenta General activa el Plan de Emergencias (5 minutos).

0 La Gerente General dispone y comunica a los trabajadores que retornen a sus
respectivos hogares (5 minutos).

0 Una vez que el impacto negativo de dicho desastre haya sido sido mitigado o
restringido a niveles aceptables por la organizacion, la Gerente General

comienza el proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (10 minutos).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Continuidad de Negocio debe ser adecuadamente actualizado y revisado una
vez cada afio como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos

regulatorios y de la agencia de carga.
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ANEXO N5 SUB2: Plan de Continuidad de Negocio de Internet

INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Continuidad de Negocio de la agencia de carga

Ravmar Freight Logistics S.A.C. durante el 2020.

PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad preparar a la organizacion en caso suceda el cese
de las operaciones criticas del servicio de exportacion tras un desastre, otorgando alternativas de
solucion previamente definidas y estrategias de recuperacion que cumplan con los tiempos

establecidos segun los requerimientos y necesidades.
ALCANCE:

El Plan de Continuidad de Negocio proporciona conocimiento integral y correcto a los
trabajadores involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics

S.A.C. y sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Ofrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente algin
evento disruptivo que frene las operaciones criticas de la empresa.

Asegurar que la estructura a seguir resulte entendible para los trabajadores involucrados y
que se cumpla con lo que se detalla en el presente documento.

Lograr el compromiso de los trabajadores correspondientes al Sistema de Continuidad de
Negocio para poder proceder con lo que el presente documento otorga como solucion
frente a los eventos disruptivos que frenan las operaciones criticas de la empresa.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a eventos o incidentes

disruptivos de Continuidad de Negocio.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:

1. SISMOS
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ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de CN: Esta conformado por la Gerente General, la Senior Manager y el

Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas claves de la
organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones frente a las

adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de internet a causa de un sismo.
Declarar el desastre

El team Continuidad de Negocio es el responsable de notificar la ocurrencia del

desastre.
Notificar

En esta etapa, el feam establecido informa la ocurrencia del desastre, la cual se

ejecuta de la siguiente forma:

0 La Senior Manager enciende la alarma del sistema de alerta sismica que se debe
instaurar en el local (1 minuto).
0 La Senior Manager comunica a los trabajadores que se encuentran a una

distancia cercana dentro del local de manera directa (1 minuto).
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O A continuacidn, la Senior Manager procede a enviar mensajes de texto al resto
del personal ubicado en el almacén o fuera del local, con la finalidad de
informarles acerca del acontecimiento (2 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Seaccede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el feam procede a actuar segin corresponda con base a la magnitud

del sismo:
En el caso de que ocurra un sismo de mediana magnitud

La Gerente General activa el Plan de Emergencia (5 minutos).
El Gerente de operaciones activa el UPS (7 minutos).

La Senior Manager procede a activar el paquete de datos moéviles (3 minutos).

O O O O

Una vez que el impacto negativo de dicho desastre haya sido sido mitigado o
restringido a niveles aceptables por la organizacion, la Gerente General

comienza el proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (5 minutos).

En el caso de que ocurra un sismo de gran magnitud

0 La Gerente General activa el Plan de Emergencias (5 minutos).
0 La Gerente General dispone y comunica a los trabajadores que retornen a sus

respectivos hogares (5 minutos).
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0 Una vez que el impacto negativo de dicho desastre haya sido sido mitigado o

restringido a niveles aceptables por la organizacion, la Gerente General

comienza el proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (10 minutos).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Continuidad de Negocio debe ser adecuadamente actualizado y revisado una
vez cada afio como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los linecamientos

regulatorios y de la agencia de carga.
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ANEXO N6: Plan de Contingencia
ANEXO N6 SUB1: Plan de Contingencia de Energia Eléctrica

INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Contingencia de la agencia de carga Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad detallar la guia de pasos a seguir frente a la
ocurrencia de contingencias que obstaculicen el adecuado y continuo desarrollo de las

operaciones de la organizacion.
ALCANCE:

El presente Plan de Contingencia proporciona conocimiento integral y correcto a los
trabajadores involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics

S.A.C. y sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Oftrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente algin
evento disruptivo que frene las operaciones criticas de la empresa.

Asegurar que la estructura a seguir resulte entendible para los trabajadores involucrados y
que se cumpla con lo que se detalla en el presente documento.

Lograr el compromiso de los trabajadores correspondientes al Sistema de Continuidad de
Negocio para poder proceder con lo que el presente documento otorga como solucion
frente a los eventos disruptivos que frenan las operaciones criticas de la empresa.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a eventos o incidentes

disruptivos de Continuidad de Negocio.
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FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
MANTENIMIENTO
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Estd conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al dueio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de energia eléctrica a causa del
mantenimiento realizado por el proveedor del servicio de energia eléctrica en la zona en

donde se encuentra ubicada la organizacion.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
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3. Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 La Senior Manager comunica a los trabajadores que se encuentran a una
distancia cercana dentro del local de manera directa (1 minuto).

O A continuacidn, la Senior Manager procede a enviar mensajes de texto al resto
del personal ubicado en el almacén o fuera del local, con la finalidad de
informarles acerca del acontecimiento (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 El Gerente de Operaciones procede a activar el UPS para asi poder continuar
con las actividades criticas del negocio en el menor tiempo posible (8 minutos).

0 Una vez que el impacto negativo de dicho desastre haya sido sido mitigado o
restringido a niveles aceptables por la organizacion, la Gerente General dispone
e informa de manera personal a los trabajadores reanudar actividades (3

minutos).
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MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Continuidad de Negocio debe ser adecuadamente actualizado y revisado una
vez cada afio como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos

regulatorios y de la agencia de carga.

2. ATENTADOS
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestién de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.
INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
1. Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de energia eléctrica a causa de

una explosion realizada contra la organizacion o a centros aledafios.
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Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 La Senior Manager se comunica mediante mensajes de texto al personal
ubicado en el local, el almacén o fuera del mismo, con la finalidad de
informarles acerca del acontecimiento (2 minutos).

0 Asimismo, de inmediato, el Gerente de Operaciones procede a contactar por
teléfono a las FFCCEE -Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado- y, de
manera directa, al Personal de Seguridad del local (4 minutos).

O A suvez, la Senior Manager -de preferencia- o cualquier persona del local,
debe utilizar la aplicacion movil AlertCops para enviar una alerta con su
ubicacion geografica a los entes policiales mas cercanos y que, de esa forma, se
pueda establecer una comunicacion mediante chat o teléfono (4 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Seaccede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).
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4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 El Gerente de Operaciones activa el Plan de Emergencia (2 minutos).

0 La Gerente General decreta el trabajo remoto con lo cual, los trabajadores
podran continuar sus actividades administrativas desde casa (4 minutos).

0 La Senior Manager otorga una laptop a cada colaborador que le corresponda el
trabajo administrativo remoto y, a su vez, les hace firmar por el activo (4
minutos).

0 Una vez que el impacto negativo de dicho evento ha sido mitigado o restringido
a niveles aceptables por la organizacion, el Gerente de Operaciones comienza el

proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (3 minutos).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.

3. CLIMA

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

0 Aprobar y definir las estrategias y politicas.
0 Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.

0 Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
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O Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.
0 Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

0 Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN

Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de energia eléctrica a causa de

inundaciones en la zona o desborde de rios aledafios.

Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.

Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 La Senior Manager activa la alarma del sistema de alerta de desastres naturales
que se debe instaurar en el local (1 minuto).

0 La Senior Manager informa de la contingencia de manera directa a los
trabajadores que se encuentran a una distancia cercana (1 minuto).

0 El Gerente de Operaciones procede a enviar mensajes de texto al resto del
personal ubicado en el almacén o fuera del local, con la finalidad de informarles
acerca del acontecimiento (3 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Seaccede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segin sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).
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0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

En el caso de que ocurra un corte de fluido eléctrico debido a una inundacién

cercana a la zona donde se ubica Ravmar

0 FEl Gerente de Operaciones activa el Plan de Emergencia (2 minutos).

0 FEl Gerente de Operaciones procede a activar el UPS.

En el caso de que ocurra un corte de fluido eléctrico debido a inundaciones

fuertes que afecten de manera directa el local de Ravmar

0 La Gerente General decreta el trabajo remoto con lo cual, los trabajadores
podran continuar sus actividades administrativas desde casa (4 minutos).

0 La Senior Manager otorga una laptop a cada colaborador que le corresponda el
trabajo administrativo remoto y, a su vez, les hace firmar por el activo (10
minutos).

0 Una vez que el impacto negativo de dicho evento ha sido mitigado o restringido
a niveles aceptables por la organizacion, el Gerente de Operaciones comienza el

proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (5 minutos).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencias debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada
aflo como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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4. LIQUIDEZ

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de energia eléctrica a causa de
no efectuarse el pago del servicio de energia eléctrica por no contar con recursos

suficientes.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:
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0 La Gerente General separa un espacio en la agenda del Gerente de Operaciones
y la Senior Manager para tener una reunion presencial o virtual a través de
plataformas virtuales como Meet, Zoom o Microsoft Teams con el area
Contable y Financiera (2 minutos).

0 La Gerente General comunica lo acontecido en la sesion virtual/presencial (6
minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 La Gerente General dispone la utilizacion del Fondo destinado para los
servicios basicos-criticos-necesarios para el desarrollo de las principales
actividades de Ravmar -aquel fondo debe estar presupuestado, analizado y
constituido, previamente, por la Gerencia General y el area Contable-Financiera
(2 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a activar el UPS para asi poder continuar
con las actividades criticas del negocio en el menor tiempo posible (10

minutos).
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MANTENIMIENTO DEL PLAN

El presente Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez
cada aflo como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y

de la agencia de carga.
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ANEXO N6 SUB2: Plan de Contingencia de Internet

INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Contingencia de la agencia de carga Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad detallar la guia de pasos a seguir frente a la
ocurrencia de contingencias que obstaculicen el adecuado y continuo desarrollo de las

operaciones de la organizacion.
ALCANCE:

El presente Plan de Contingencia proporciona conocimiento integral y correcto a los
trabajadores involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics

S.A.C. y sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Ofrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente algiin
evento disruptivo que frene las operaciones criticas de la empresa.

Asegurar que la estructura a seguir resulte entendible para los trabajadores involucrados y
que se cumpla con lo que se detalla en el presente documento.

Lograr el compromiso de los trabajadores correspondientes al Sistema de Continuidad de
Negocio para poder proceder con lo que el presente documento otorga como solucion
frente a los eventos disruptivos que frenan las operaciones criticas de la empresa.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a eventos o incidentes

disruptivos de Continuidad de Negocio.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
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1.

MANTENIMIENTO

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida del servicio de internet a causa
del mantenimiento realizado por el proveedor del servicio de internet en la zona en donde

se encuentra ubicada la organizacion.

Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:
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0 La Senior Manager comunica a los trabajadores que se encuentran a una
distancia cercana dentro del local de manera directa (1 minuto).

O A continuacion, la Senior Manager procede a enviar mensajes de texto al resto
del personal ubicado en el almacén o fuera del local, con la finalidad de
informarles acerca del acontecimiento (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccidn, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 La Senior Manager dispone activar el paquete de datos de internet moévil (2
minutos).

0 El Gerente de Operaciones revisa de manera personal que las computadoras
funcionen correctamente con los datos activados (2 minutos).

0 En caso de que las fallas permanezcan, la Gerente General informa de manera
personal que los trabajadores realicen el trabajo remoto en sus respectivas casas
(4 minutos).

0 La Senior Manager procede a otorgar las laptops a los trabajadores que se
dirigen a continuar sus labores desde casa (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones hace firmar a cada trabajador por el activo que
disponen a llevar a sus respectivas casas (5 minutos).

0 Si se siguen presentando fallas de conectividad, la Gerente General se dispone

el trabajo remoto hasta el dia siguiente (23 horas).
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MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Continuidad de Negocio debe ser adecuadamente actualizado y revisado una
vez cada afio como minimo, teniendo en consideracidon que obedezca los lineamientos

regulatorios y de la agencia de carga.
2. ATENTADOS
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestién de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefo de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.
INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
1. Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de internet a causa de una

explosion realizada contra la organizacion o a centros aledafos.
2. Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
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3. Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 La Senior Manager se comunica mediante mensajes de texto al personal
ubicado en el local, el almacén o fuera del mismo, con la finalidad de
informarles acerca del acontecimiento (2 minutos).

0 Asimismo, de inmediato, el Gerente de Operaciones procede a contactar por
teléfono a las FFCCEE -Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado- y, de
manera directa, al Personal de Seguridad del local (4 minutos).

0 A suvez, la Senior Manager -de preferencia- o cualquier persona del local,
debe utilizar la aplicacion mévil AlertCops para enviar una alerta con su
ubicacion geografica a los entes policiales mas cercanos y que, de esa forma, se
pueda establecer una comunicacidon mediante chat o teléfono (4 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Seaccede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 El Gerente de Operaciones activa el Plan de Emergencia (2 minutos).

237



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

0 La Gerente General decreta el trabajo remoto con lo cual, los trabajadores
podran continuar sus actividades administrativas desde casa (4 minutos).

0 La Senior Manager otorga una laptop a cada colaborador que le corresponda el
trabajo administrativo remoto y, a su vez, les hace firmar por el activo (4
minutos).

0 Una vez que el impacto negativo de dicho evento ha sido mitigado o restringido
a niveles aceptables por la organizacion, el Gerente de Operaciones comienza el
proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (3 minutos).

0 En caso de que las fallas permanezcan, la Gerente General informa de manera
personal que los trabajadores realicen el trabajo remoto en sus respectivas casas
(5 minutos).

0 La Senior Manager procede a otorgar las laptops a los trabajadores que se
dirigen a continuar sus labores desde casa (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones hace firmar a cada trabajador por el activo que
disponen a llevar a sus respectivas casas (3 minutos).

0 Si se siguen presentando fallas de conectividad, la Gerente General se dispone

el trabajo remoto hasta el dia siguiente (22 horas).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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3.

3. LIQUIDEZ
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA:

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

o Aprobar y definir las estrategias y politicas.

o Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.

o Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.

o Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

o Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

o Controlar y revisar el progreso de las respuestas.
INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan ante la pérdida de internet a causa de no

efectuarse el pago del servicio de internet por no contar con recursos suficientes.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

239



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

0 La Gerente General separa un espacio en la agenda del Gerente de Operaciones
y la Senior Manager para tener una reunion presencial o virtual a través de
plataformas virtuales como Meet 0 Zoom o Microsoft Teams con el area
Contable y Financiera (2 minutos).

0 La Gerente General comunica lo acontecido en la sesion virtual/presencial (6
minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 La Gerente General dispone la utilizacion del Fondo destinado para los
servicios basicos-criticos-necesarios para el desarrollo de las principales
actividades de Ravmar -aquel fondo debe estar presupuestado, analizado y
constituido, previamente, por la Gerencia General y el area Contable-Financiera
(2 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a activar el UPS.

0 La Senior Manager activa el paquete de datos moviles (5 minutos).

0 En caso de que las fallas permanezcan, la Gerente General informa de manera
personal que los trabajadores realicen el trabajo remoto en sus respectivas casas

(5 minutos).
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La Senior Manager procede a otorgar las laptops a los trabajadores que se
dirigen a continuar sus labores desde casa (5 minutos).

El Gerente de Operaciones hace firmar a cada trabajador por el activo que
disponen a llevar a sus respectivas casas (3 minutos).

Si se siguen presentando fallas de conectividad, la Gerente General se dispone

el trabajo remoto hasta el dia siguiente (23 horas).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado por lo menos

una vez al afo, teniendo en consideracion que cumpla con los lineamientos de la empresa y

regulatorios.

4. INTERMITENCIA EN LA RED

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas

claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.

O O O O o o

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.

Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.

Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefo de la empresa y/o entidades concernientes.

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.
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INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

El presente plan se hace efectivo ante la pérdida de internet debido a problemas

de conectividad intermitente.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 La Senior Manager informa de manera directa en el local a los trabajadores la
contingencia (2 minutos).

0 La Senior Manager procede a enviar mensajes de texto al resto del personal
ubicado en el almacén o fuera del local, con la finalidad de informarles acerca
del acontecimiento (2 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Seaccede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segin sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los
diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).
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4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

La Senior Manager activa el paquete de datos moviles (5 minutos).

En caso de que las fallas permanezcan, la Gerente General informa de manera
personal que los trabajadores realicen el trabajo remoto en sus respectivas casas
(5 minutos).

La Senior Manager procede a otorgar las laptops a los trabajadores que se
dirigen a continuar sus labores desde casa (5 minutos).

El Gerente de Operaciones hace firmar a cada trabajador por el activo que
disponen a llevar a sus respectivas casas (5 minutos).

Si se siguen presentando fallas de conectividad, la Gerente General se dispone

el trabajo remoto hasta el dia siguiente (23 horas).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio

como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.

5. ROBO

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas

claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.

O O O O

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.
Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.

Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.
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0 Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

0 Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN

Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la pérdida de internet a causa de robo de

cableado en la zona.

Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.

Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 La Senior Manager informa de manera directa en el local a los trabajadores la
contingencia (2 minutos).

0 La Senior Manager procede a enviar mensajes de texto al resto del personal
ubicado en el almacén o fuera del local, con la finalidad de informarles acerca
del acontecimiento (2 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Seaccede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea el
caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no debe
usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por los

diferentes canales de comunicacion (3 min).
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0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Comunicar a entidades de ayuda

En esta etapa, se activa el Plan de Comunicaciones. (6 minutos).

5. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 La Senior Manager activa el paquete de datos moéviles (5 minutos).

0 En caso de que las fallas permanezcan, la Gerente General informa de manera
personal que los trabajadores realicen el trabajo remoto en sus respectivas casas
(5 minutos).

0 La Senior Manager procede a otorgar las laptops a los trabajadores que se
dirigen a continuar sus labores desde casa (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones hace firmar a cada trabajador por el activo que
disponen a llevar a sus respectivas casas (5 minutos).

0 Si se siguen presentando fallas de conectividad, la Gerente General se dispone

el trabajo remoto hasta el dia siguiente (23 horas).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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ANEXO N6 SUB3: Plan de Contingencia de Laptop
INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Contingencia de la agencia de carga Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad detallar la guia de pasos a seguir frente a la
ocurrencia de contingencias que obstaculicen el adecuado y continuo desarrollo de las

operaciones de la organizacion.
ALCANCE:

El presente Plan de Contingencia proporciona conocimiento integral y correcto a los
trabajadores involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics

S.A.C. y sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Ofrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente algin
evento disruptivo que frene las operaciones criticas de la empresa.

Asegurar que la estructura a seguir resulte entendible para los trabajadores involucrados y
que se cumpla con lo que se detalla en el presente documento.

Lograr el compromiso de los trabajadores correspondientes al Sistema de Continuidad de
Negocio para poder proceder con lo que el presente documento otorga como solucion
frente a los eventos disruptivos que frenan las operaciones criticas de la empresa.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a eventos o incidentes

disruptivos de Continuidad de Negocio.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
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1.

3.

PERDIDA

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN

Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de pérdida de activo al

personal de Ravmar.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

247



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA
0 El trabajador informa la pérdida de la laptop de manera directa o por medio de

llamada telefénica, mensaje de texto o correo electronico a la Senior
Manager (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

O Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segiin sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

O Se activa un canal de consultas en redes sociales para poder esclarecer dudas

a los clientes que resulten afectados por la pérdida de dicho activo (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 La Senior Manager procede a contactar por teléfono o por celular a la empresa
proveedora del servicio de seguro para poder gestionar la contingencia del
activo perdido (10 minutos).

0 La Gerente General contacta por teléfono a una empresa proveedora del activo
para realizar la compra del mismo con el presupuesto destinado del Fondo para
activos vinculados a contingencias. Esta coordinacion se realiza con el area
Contable-Financiera y la Gerente General (20 minutos).

0 La Gerente General realiza el pago del activo y espera la recepcion del mismo
(5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones dispone del activo en el lugar de trabajo (siguientes

47 horas).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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2. ROBO

3.

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN

Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de robo de activo al personal

de Ravmar.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el feam establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:
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0 El trabajador informa de manera directa o por medio de llamada telefénica,
mensaje de texto o correo electrénico en el transcurso del dia a la Senior
Manager (5 minutos).

0 La Senior Manager o el Gerente de Operaciones procede a contactar por
teléfono a la policia local (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones cierra el local en su totalidad y se debe mantener
la linea telefonica libre hasta que llegue la policia (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

O Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segiin sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales para poder esclarecer dudas

a los clientes que resulten afectados por el robo de dicho activo (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

0 La Gerente General activa el Plan de Emergencia (2 minutos).

0 La Gerente General informa de manera personal que los trabajadores deben
dirigirse a sus respectivas casas (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones contacta por teléfono o por celular con la empresa
proveedora del servicio de seguro para poder gestionar la contingencia y el
activo robado (10 minutos).

0 La Gerente General contacta por teléfono a una empresa proveedora del activo
para realizar la compra del mismo con el presupuesto destinado del Fondo para
activos vinculados a contingencias. Esta coordinacion se realiza con el area

Contable-Financiera y la Gerente General (20 minutos).
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0 La Gerente General realiza el pago del activo y espera la recepcion del mismo
(5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones dispone del activo en el lugar de trabajo (siguientes
46 horas).

0 Una vez que el impacto negativo de dicho evento ha sido mitigado o restringido
a niveles aceptables por la organizacion, la Gerente General comienza el

proceso de desactivacion del Plan de Emergencia (5 minutos).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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ANEXO N6 SUB4: Plan de Contingencia de Personal Operativo

INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Contingencia de la agencia de carga Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad detallar la guia de pasos a seguir frente a la
ocurrencia de contingencias que obstaculicen el adecuado y continuo desarrollo de las

operaciones de la organizacion.
ALCANCE:

El presente Plan de Contingencia proporciona conocimiento integral y correcto a los
trabajadores involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics

S.A.C. y sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Ofrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente algin
evento disruptivo que frene las operaciones criticas de la empresa.

Asegurar que la estructura a seguir resulte entendible para los trabajadores involucrados y
que se cumpla con lo que se detalla en el presente documento.

Lograr el compromiso de los trabajadores correspondientes al Sistema de Continuidad de
Negocio para poder proceder con lo que el presente documento otorga como solucion
frente a los eventos disruptivos que frenan las operaciones criticas de la empresa.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a eventos o incidentes

disruptivos de Continuidad de Negocio.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
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1.

3.

ENFERMEDAD DE CAPA COMPLEJA

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal operativo, debido a una enfermedad de capa compleja.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el feam establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador debe

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.
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o La comunicacion puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electronico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

WhatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

O Sec accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segiin sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

O Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

Busqueda de personal de reemplazo por parte del Team Gestion de Contingencias

0 El Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
operativo en cuestion (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
operativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas adicionales,
adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se recurre a
tiempo extra (10 minutos).

0 La Senior Manager debe evaluar los candidatos que se almacenaron en la base

de datos como aptos para el puesto de trabajo al cual se busca un reemplazo.
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Asimismo, debe aceptar referencias de los contactos mas cercanos, dada la
necesidad de contar con el personal a disposicion inmediata (30 minutos).

La Senior Manager procede a revisar los CVs de los candidatos, opta por los 8
mas calificados, procede a contactarlos via telefonica (1 dia).

La Senior Manager concreta una dindmica grupal, a partir de la misma, se
excluyen candidatos y se toman pruebas de conocimientos y fisicas (1 dia).

La Senior Manager gestiona la entrevista con el Gerente de Operaciones, el cual

decide por el candidato optimo para los puestos operativos (1 hora).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencias debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada

aflo como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.

2. ENFERMEDAD DE CAPA SIMPLE

ESTRUCTURA PARA LA CONTINUIDAD DE NEGOCIO

o Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas

claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.

O O O O o o

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.

Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.

Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefo de la empresa y/o entidades concernientes.

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.
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GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal operativo, debido a una enfermedad de capa simple.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o La comunicacién puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electrénico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccidn, clientes, ptblico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por

los diferentes canales de comunicacion (3 min).
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O Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Distribucion de funciones entre el personal operativo presente

0 FEl Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
operativo en cuestion (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
operativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas adicionales,
adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se recurre a
tiempo extra (10 minutos).

0 El Gerente de Operaciones enfatiza que se distribuiran las funciones de manera
permanente hasta que la persona ausente regrese a su puesto de trabajo, cuyo

diagnéstico ha estimado un plazo maximo de 3 dias (3 dias).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afo
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.

257



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

3. ACCIDENTE LETAL

3.

ESTRUCTURA PARA LA CONTINUIDAD DE NEGOCIO

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O O o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal operativo, debido a un accidente letal.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.
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o La comunicacion puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electronico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

O Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segiin sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

O Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Busqueda de personal de reemplazo por parte del Team Gestion de Contingencias

0 El Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
operativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
operativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas adicionales,
adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se recurre a
tiempo extra (10 minutos).

0 La Senior Manager debe evaluar los candidatos que se almacenaron en la base
de datos como aptos para el puesto de trabajo al cual se busca un reemplazo.
Asimismo, debe aceptar referencias de los contactos mas cercanos, dada la

necesidad de contar con el personal a disposicion inmediata (30 minutos).
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La Senior Manager procede a revisar los CVs de los candidatos, opta por los 8
mas calificados, procede a contactarlos via telefonica (1 dia).

La Senior Manager concreta una dinamica grupal, a partir de la misma, se
excluyen candidatos y se toman pruebas de conocimientos y fisicas (1 dia).

La Senior Manager gestiona la entrevista con el Gerente de Operaciones, el cual

decide por el candidato 6ptimo para los puestos operativos (1 hora).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio

como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.

4. ACCIDENTE MENOR

ESTRUCTURA PARA LA CONTINUIDAD DE NEGOCIO

o Team Gestién de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas

claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.

O O O O o O

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.

Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.

Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN
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Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal operativo, debido a un accidente menor.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o La comunicacién puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electrénico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

261



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Distribucion de funciones entre el personal operativo presente

0 El Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
operativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
operativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas adicionales,
adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se recurre a
tiempo extra (10 minutos).

0 FEl Gerente de Operaciones enfatiza que se distribuiran las funciones de manera
permanente hasta que la persona ausente regrese a su puesto de trabajo, cuyo

diagnostico ha estimado un plazo maximo de 3 dias (3 dias).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afo
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
5. INVALIDEZ
ESTRUCTURA PARA LA CONTINUIDAD DE NEGOCIO

o Team Gestién de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

O Aprobar y definir las estrategias y politicas.

0 Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
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Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN

Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal operativo, debido a invalidez.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o La comunicacién puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electréonico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

263



Cédigo: PLN-GCN-005

PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

O Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segin sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

O Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Busqueda de personal de reemplazo por parte del Team Gestion de Contingencias

0 El Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
operativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
operativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas adicionales,
adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se recurre a
tiempo extra (10 minutos).

0 La Senior Manager debe evaluar los candidatos que se almacenaron en la base
de datos como aptos para el puesto de trabajo al cual se busca un reemplazo.
Asimismo, debe aceptar referencias de los contactos mas cercanos, dada la
necesidad de contar con el personal a disposicion inmediata (30 minutos).

0 La Senior Manager procede a revisar los CVs de los candidatos, opta por los 8
mas calificados, procede a contactarlos via telefonica (1 dia).

0 La Senior Manager concreta una dinamica grupal, a partir de la misma, se

excluyen candidatos y se toman pruebas de conocimientos y fisicas (1 dia).
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0 La Senior Manager gestiona la entrevista con el Gerente de Operaciones, el cual

decide por el candidato 6ptimo para los puestos operativos (1 hora).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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ANEXO N6 SUBS: Plan de Contingencia de Personal Administrativo

INTRODUCCION:

El documento es el Plan de Contingencia de la agencia de carga Ravmar Freight Logistics

S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad detallar la guia de pasos a seguir frente a la
ocurrencia de contingencias que obstaculicen el adecuado y continuo desarrollo de las

operaciones de la organizacion.
ALCANCE:

El presente Plan de Contingencia proporciona conocimiento integral y correcto a los
trabajadores involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics

S.A.C. y sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

0 Ofrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente
algln evento disruptivo que frene las operaciones criticas de la empresa.

O Asegurar que la estructura a seguir resulte entendible para los trabajadores
involucrados y que se cumpla con lo que se detalla en el presente documento.

0 Lograr el compromiso de los trabajadores correspondientes al Sistema de
Continuidad de Negocio para poder proceder con lo que el presente documento
otorga como solucién frente a los eventos disruptivos que frenan las
operaciones criticas de la empresa.

0 Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a eventos o

incidentes disruptivos de Continuidad de Negocio.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
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1.

ENFERMEDAD DE CAPA COMPLEJA
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O o o

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.
INSTRUCCIONES PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal administrativo, debido a una enfermedad de capa compleja.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

267



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o La comunicacion puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electrénico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

O Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segiin sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Busqueda de personal de reemplazo por parte del Team Gestion de Contingencias

0 El Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
administrativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
administrativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas
adicionales, adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se

recurre a tiempo extra (10 minutos).
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0 La Senior Manager debe evaluar los candidatos que se almacenaron en la base

de datos como aptos para el puesto de trabajo al cual se busca un reemplazo.
Asimismo, debe aceptar referencias de los contactos mas cercanos, dada la
necesidad de contar con el personal a disposicion inmediata (30 minutos).

0 La Senior Manager procede a revisar los CVs de los candidatos, opta por los 8
mas calificados, procede a contactarlos via telefonica (1 dia).

0 La Senior Manager concreta una dinamica grupal, a partir de la misma, se
excluyen candidatos y se toman pruebas de conocimientos y fisicas (1 dia).

0 La Senior Manager gestiona la entrevista con la Gerente General, la cual decide

por el candidato 6ptimo para los puestos administrativos (1 hora).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.

2. ENFERMEDAD DE CAPA SIMPLE

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestion de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.
Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.

Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

O O O O o©o

Comunicar regularmente al duefo de la empresa y/o entidades concernientes.
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0 Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal operativo, debido a una enfermedad de capa simple.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o La comunicacién puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electrénico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, pblico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacién (3 min).
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O Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de

WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Distribucion de funciones entre el personal administrativo presente

0 El Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
operativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
administrativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas
adicionales, adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se
recurre a tiempo extra (10 minutos).

0 El Gerente de Operaciones enfatiza que se distribuirdn las funciones de manera
permanente hasta que la persona ausente regrese a su puesto de trabajo, cuyo

diagnostico ha estimado un plazo maximo de 3 dias (3 dias).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
3. ACCIDENTE LETAL
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestién de Contingencias: Esta conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.

271



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O O O

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN
1. Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal administrativo, debido a un accidente letal.
2. Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
3. Notificar

En esta etapa, el feam establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o La comunicacién puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electrénico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).
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0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

O Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segin sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

O Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Busqueda de personal de reemplazo por parte del Team Gestion de Contingencias

0 El Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
administrativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
administrativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas
adicionales, adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se
recurre a tiempo extra (10 minutos).

0 La Senior Manager debe evaluar los candidatos que se almacenaron en la base
de datos como aptos para el puesto de trabajo al cual se busca un reemplazo.
Asimismo, debe aceptar referencias de los contactos mas cercanos, dada la
necesidad de contar con el personal a disposicion inmediata (30 minutos).

0 La Senior Manager procede a revisar los CVs de los candidatos, opta por los 8
mas calificados, procede a contactarlos via telefonica (1 dia).

0 La Senior Manager concreta una dinamica grupal, a partir de la misma, se

excluyen candidatos y se toman pruebas de conocimientos y fisicas (1 dia).
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0 La Senior Manager gestiona la entrevista con la Gerente General, la cual decide

por el candidato 6ptimo para los puestos administrativos (1 hora).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afo
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
4. ACCIDENTE MENOR
ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

o Team Gestién de Contingencias: Estad conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas
claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al duefio de la empresa y/o entidades concernientes.

O O O O O O

Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN

1. Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal operativo, debido a un accidente menor.
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Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o0 La comunicacién puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electrénico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por
los diferentes canales de comunicacion (3 min).

0 Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

Respuesta

En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:

275



Cédigo: PLN-GCN-005
PLAN DE CONTINGENCIA Primera version

Vilido desde DD/MM/AAAA

Distribucion de funciones entre el personal administrativo presente

0 FEl Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto

operativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
administrativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas
adicionales, adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se
recurre a tiempo extra (10 minutos).

El Gerente de Operaciones enfatiza que se distribuiran las funciones de manera
permanente hasta que la persona ausente regrese a su puesto de trabajo, cuyo

diagnéstico ha estimado un plazo maximo de 3 dias (3 dias).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio

como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.

5.

INVALIDEZ

ESTRUCTURA PARA LA CONTINGENCIA

Team Gestion de Contingencias: Estd conformado por la Gerente General, la Senior

Manager y el Gerente de Operaciones, quienes son las personas encargadas de las areas

claves de la organizacion y pueden asumir la responsabilidad de la toma de decisiones

frente a las adversidades y contingencias que puedan presentarse.

O O O O o©o

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Aprobar y definir las estrategias y politicas.

Distribuir y asignar los recursos a utilizar en una contingencia.
Estimar el efecto y las consecuencias de una contingencia.
Aprobar cualquier cambio operacional y/o tactico solicitado.

Comunicar regularmente al dueiio de la empresa y/o entidades concernientes.
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0 Controlar y revisar el progreso de las respuestas.

GUIA DE PASOS PARA EL USO DEL PLAN
Invocar el plan

Se hace efectivo, el presente plan, ante la ocurrencia de no poder contar con el

personal administrativo, debido a invalidez.
Declarar la contingencia

El team Gestion de Contingencias es el responsable de notificar la ocurrencia de

la contingencia.
Notificar

En esta etapa, el team establecido informa la ocurrencia de la contingencia, la

cual se ejecuta de la siguiente forma:

0 Los familiares cercanos o alguna persona de confianza del trabajador deben

informar a la Gerencia y a la Senior Manager lo acontecido.

o La comunicacién puede ser de manera directa hacia las personas

mencionadas (20 minutos).

o Puede ser por otros medios, tales como un correo electrénico indicando
lo acontecido con las evidencias médicas o por un mensaje de

whatsApp con el mismo contenido (5 minutos).

0 La Senior Manager es designada como portavoz de las comunicaciones a las
partes interesadas pertinentes (trabajadores, alta direccion, clientes, publico en
general, etc.) y activa el Plan de Comunicaciones.

0 Se accede a las comunicaciones creadas anteriormente y se adapta segun sea
el caso, esta adaptacion debe contemplar un lenguaje facil de comprender, no
debe usar en demasia un lenguaje técnico. Se difunde el mismo mensaje por

los diferentes canales de comunicacion (3 min).
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O Se activa un canal de consultas en redes sociales y en el chat grupal de
WhatsApp de los trabajadores para poder esclarecer dudas a las partes

interesadas pertinentes (3 min).

4. Respuesta
En esta etapa, el team procede a actuar siguiendo la siguiente esta estructura:
Busqueda de personal de reemplazo por parte del Team Gestion de Contingencias

0 FEl Gerente de Operaciones busca y revisa el Manual de Funciones del puesto
administrativo cuyo trabajador se encuentra ausente (5 minutos).

0 El Gerente de Operaciones procede a comunicar de manera telefonica e
inmediata las tareas adicionales que les corresponde a las personas de puestos
administrativos presentes. Las personas deben acatar aquellas tareas
adicionales, adicionalmente, se les informa que es temporal; no obstante, no se
recurre a tiempo extra (10 minutos).

0 La Senior Manager debe evaluar los candidatos que se almacenaron en la base
de datos como aptos para el puesto de trabajo al cual se busca un reemplazo.
Asimismo, debe aceptar referencias de los contactos mas cercanos, dada la
necesidad de contar con el personal a disposicion inmediata (30 minutos).

0 La Senior Manager procede a revisar los CVs de los candidatos, opta por los 8
mas calificados, procede a contactarlos via telefonica (1 dia).

0 La Senior Manager concreta una dindmica grupal, a partir de la misma, se
excluyen candidatos y se toman pruebas de conocimientos y fisicas (1 dia).

0 La Senior Manager gestiona la entrevista con la Gerente General, la cual decide

por el candidato 6ptimo para los puestos administrativos (1 hora).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Contingencia debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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ANEXO N7: Plan de Emergencias
ANEXO N7 SUBI1: Plan de Emergencias de Energia Eléctrica

INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Emergencias de la agencia de carga Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad detallar los tipos de dificultades que pueden afrontar
los integrantes de la Alta Direccion, asi como la manera en la que pueden prevenir y reaccionar

frente a una emergencia que se pueda llegar a concretar.
ALCANCE:

El Plan de Emergencias proporciona conocimiento integral y correcto a los trabajadores
involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics S.A.C. y

sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Ofrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente alguna
emergencia que comprometa el desarrollo de sus actividades laborales.

Asegurar que los trabajadores involucrados entiendan las prioridades de la emergencia.

Asignar responsabilidades a los trabajadores respecto a los pasos a seguir en caso de que se
presente una emergencia.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a emergencias.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:

1. SISMOS
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ESTRUCTURA PARA LA EMERGENCIA

Team Gestion de Emergencias: Estd conformado por la Senior Manager y el Analista de

Operaciones, quienes son responsables de monitorear alertas de incidentes y fallas en el

servicio ofrecido de exportacion; asi también, proporciona una adecuada respuesta ante

la ocurrencia de una emergencia.

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Servir de apoyo de primer nivel para transferir el incidente o emergencia a
expertos.

En el caso que ocurra esta transferencia, dar seguimiento al estado del mismo.
Asistir la respuesta ante la ocurrencia de una emergencia y salvaguardar la
reputacion de la agencia de carga ante los distintos medios de comunicacion.
Facilitar el acceso a provisiones y atencion médica a los trabajadores que lo

precisen.

ESTRATEGIAS DE RESPUESTA A EMERGENCIA

e Etapa 1: Antes

O

O

Infraestructura

El Gerente de Operaciones debe establecer la adecuada sefializacion
dentro del local (20 minutos).

La Gerente General debe realizar mantenimiento a las alarmas sismicas
que se encuentran dentro del local (trimestral).

El Gerente de Operaciones y la Gerente General deben establecer la zona
de evacuacion en caso de sismo (20 minutos).

La Gerente General debe solicitar la Inspeccion Técnica de Seguridad en

Defensa Civil a INDECI (anual).

Recursos

La Senior Manager debe establecer el contenido del botiquin de
emergencia (10 minutos).

La Gerente General debe proveer los productos necesarios en el botiquin

de emergencia (15 minutos).
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El Gerente de Operaciones debe revisar el contenido del botiquin de emergencia de
manera mensual (10 minutos).
La Gerente General debe contar en su lista de contactos con las personas de

confianza/principal contacto de los trabajadores (5 minutos).

e FEtapa 2: Durante

o El Gerente de Operaciones debe indicar con un megafono que los trabajadores se
deben alejar de las ventanas y que no deben trasladar bultos ni objetos pesados
que puedan originar accidentes (1 minuto).

o El Gerente de Operaciones debe evacuar a los trabajadores de Ravmar hacia la
zona segura establecida con anterioridad, en el caso de que se habilite un
ascensor, utilizar la escalera (3 minutos).

o La Senior Manager debe trasladar el botiquin de emergencia hacia la zona de

evacuacion establecida (3 minutos).

e Etapa 3: Después
o Infraestructura
El Gerente de Operaciones se debe asegurar de que los espacios dentro
del local se encuentren aptos para poder aceptar el retorno de los trabajadores a

sus puestos (8 minutos).

o Recursos
Recolocar recursos materiales necesarios para que los trabajadores de
Ravmar puedan continuar con la ejecucion de sus respectivas funciones (8

minutos).
MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Emergencias debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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2. ATENTADO
ESTRUCTURA PARA LA EMERGENCIA

e Team Gestion de Emergencias: Esta conformado por la Senior Manager y el Analista de

Operaciones, quienes son responsables de monitorear alertas de incidentes y fallas en el
servicio ofrecido de exportacion; asi también, proporciona una adecuada respuesta ante

la ocurrencia de una emergencia.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

0 Servir de apoyo de primer nivel para transferir el incidente o emergencia a
expertos.

0 En el caso que ocurra esta transferencia, dar seguimiento al estado del mismo.

O Asistir la respuesta ante la ocurrencia de una emergencia y salvaguardar la
reputacion de la agencia de carga ante los distintos medios de comunicacion.

0 Facilitar el acceso a provisiones y atencion médica a los trabajadores que lo

precisen.

ESTRATEGIAS DE RESPUESTA A EMERGENCIA

e Etapa 1: Antes
o Infraestructura

El Gerente de Operaciones debe establecer la adecuada sefializacion
dentro del local (20 minutos).

La Gerente General debe realizar mantenimiento a las alarmas sismicas
que se encuentran dentro del local (trimestral).

El Gerente de Operaciones y la Gerente General deben establecer la zona
de evacuacion en caso de atentado (20 minutos).

La Gerente General debe solicitar la Inspeccion Técnica de Seguridad en

Defensa Civil a INDECI (anual).
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O

Recursos

La Senior Manager debe establecer el contenido del botiquin de
emergencia (10 minutos).

La Gerente General debe proveer los productos necesarios en el botiquin
de emergencia (15 minutos).

El Gerente de Operaciones debe revisar el contenido del botiquin de
emergencia de manera mensual (15 minutos).

La Gerente General debe contar en su lista de contactos con las personas

de confianza/principal contacto de los trabajadores (5 minutos).

e Etapa 2: Durante

O

El Gerente de Operaciones debe indicar con un megafono que los trabajadores se
deben alejar de las ventanas y que no deben trasladar bultos ni objetos pesados
que puedan originar accidentes (1 minuto).

El Gerente de Operaciones debe evacuar a los trabajadores de Ravmar hacia la
zona segura establecida con anterioridad, en el caso de que se habilite un
ascensor, utilizar la escalera (3 minutos).

La Senior Manager debe trasladar el botiquin de emergencia hacia la zona de

evacuacion establecida (3 minutos).

e Etapa 3: Después

O

Infraestructura
El Gerente de Operaciones se debe asegurar de que los espacios dentro
del local se encuentren aptos para poder aceptar el retorno de los trabajadores a

sus puestos (8 minutos).

Recursos
El Gerente de Operaciones debe recolocar los recursos materiales
necesarios para que los trabajadores de Ravmar puedan continuar con la

ejecucion de sus respectivas funciones (8 minutos).
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La Gerente General debe coordinar el traslado de los trabajadores heridos al hospital Luis

Negreiros Vega, el cual es el mas cercano, que se encuentra en la av. Tomas Valle (10 minutos).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Emergencias debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
3. CLIMA
ESTRUCTURA PARA LA EMERGENCIA

o Team Gestion de Emergencias: Esta conformado por la Senior Manager y el Analista de

Operaciones, quienes son responsables de monitorear alertas de incidentes y fallas en el
servicio ofrecido de exportacion; asi también, proporciona una adecuada respuesta ante

la ocurrencia de una emergencia.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

0 Servir de apoyo de primer nivel para transferir el incidente o emergencia a
expertos.

0 En el caso que ocurra esta transferencia, dar seguimiento al estado del mismo.

O Ausistir la respuesta ante la ocurrencia de una emergencia y salvaguardar la
reputacion de la agencia de carga ante los distintos medios de comunicacion.

0 Facilitar el acceso a provisiones y atencion médica a los trabajadores que lo

precisen.

ESTRATEGIAS DE RESPUESTA A EMERGENCIA

e KEtapa 1: Antes
o Infraestructura
El Gerente de Operaciones debe establecer la adecuada sefializacion

dentro del local (20 minutos).
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O

La Gerente General debe realizar mantenimiento a las alarmas sismicas
que se encuentran dentro del local (trimestral).

El Gerente de Operaciones y la Gerente General deben establecer la zona
de evacuacion en caso de sismo (20 minutos).

La Gerente General debe solicitar la Inspeccion Técnica de Seguridad en

Defensa Civil a INDECI (anual).

Recursos

La Senior Manager debe establecer el contenido del botiquin de
emergencia (10 minutos).

La Gerente General debe proveer los productos necesarios en el botiquin
de emergencia (12 minutos).

El Gerente de Operaciones debe revisar el contenido del botiquin de
emergencia de manera mensual (12 minutos).

La Gerente General debe contar en su lista de contactos con las personas
de confianza/principal contacto de los trabajadores (4 minutos).

La Senior Manager debe guardar documentos importantes en una bolsa
de plastico para prevalecer su integridad (8 minutos).

La Senior Manager debe colocar una linterna con pilas al alcance de las

oficinas (4 minutos).

Etapa 2: Durante

O

El Gerente de Operaciones debe indicar con un megafono que los trabajadores se
deben alejar de las ventanas y que no deben trasladar bultos ni objetos pesados
que puedan originar accidentes (1 minuto).

El Gerente de Operaciones debe evacuar a los trabajadores de Ravmar hacia la
zona segura establecida con anterioridad, en el caso de que se habilite un
ascensor, utilizar la escalera (3 minutos).

La Senior Manager debe trasladar el botiquin de emergencia hacia la zona de
evacuacion establecida (3 minutos).

La Senior Manager y el Gerente de Operaciones deben advertir al personal el no

tocar ni acercarse a los cables (15 minutos).
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e FEtapa 3: Después
o Infraestructura

La Gerente General comunica al personal el hecho de no volver al local
hasta que los entes pertinentes indiquen la autorizacion (5 minutos).

El Gerente de Operaciones se debe asegurar de que los espacios dentro
del local se encuentren aptos para poder aceptar el retorno de los trabajadores a
sus puestos (8 minutos).

La Gerente General comunica al personal que eviten contacto con
construcciones posibles de derrumbarse; asimismo, con los cables eléctricos

caidos (5 minutos).

o Recursos
El Gerente de Operaciones debe recolocar los recursos materiales
necesarios para que los trabajadores de Ravmar puedan continuar con la
ejecucion de sus respectivas funciones (8 minutos).
La Gerente General debe coordinar el traslado de los trabajadores heridos
al hospital Luis Negreiros Vega, el cual es el mas cercano, que se encuentra en

la av. Tomas Valle (10 minutos).

MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Emergencias debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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ANEXO N7 SUB2: Plan de Emergencias de Internet

INTRODUCCION:

El presente documento es el Plan de Emergencias de la agencia de carga Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020.
PROPOSITO:

El presente plan tiene como finalidad detallar los tipos de dificultades que pueden afrontar
los integrantes de la Alta Direccion, asi como la manera en la que pueden prevenir y reaccionar

frente a una emergencia que se pueda llegar a concretar.
ALCANCE:

El Plan de Emergencias proporciona conocimiento integral y correcto a los trabajadores
involucrados con el Sistema de Continuidad de Negocio de Ravmar Freight Logistics S.A.C. y

sus respectivas partes interesadas pertinentes.
OBJETIVOS:

Ofrecer una guia de orientacion para los trabajadores en caso de que se presente alguna
emergencia que comprometa el desarrollo de sus actividades laborales.

Asegurar que los trabajadores involucrados entiendan las prioridades de la emergencia.

Asignar responsabilidades a los trabajadores respecto a los pasos a seguir en caso de que se
presente una emergencia.

Fortalecer las capacidades de los trabajadores para dar respuesta a emergencias.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
1. SISMOS
ESTRUCTURA PARA LA EMERGENCIA

o Team Gestion de Emergencias: Esta conformado por la Senior Manager y el Analista de

Operaciones, quienes son responsables de monitorear alertas de incidentes y fallas en el
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servicio ofrecido de exportacion; asi también, proporciona una adecuada

respuesta ante la ocurrencia de una emergencia.

Las principales responsabilidades son las siguientes:

Servir de apoyo de primer nivel para transferir el incidente o emergencia a
expertos.

En el caso que ocurra esta transferencia, dar seguimiento al estado del mismo.
Asistir la respuesta ante la ocurrencia de una emergencia y salvaguardar la
reputacion de la agencia de carga ante los distintos medios de comunicacion.
Facilitar el acceso a provisiones y atencion médica a los trabajadores que lo

precisen.

ESTRATEGIAS DE RESPUESTA A EMERGENCIA

e [FEtapa 1: Antes

O

Infraestructura

El Gerente de Operaciones debe establecer la adecuada sefializacion
dentro del local (20 minutos).

La Gerente General debe realizar mantenimiento a las alarmas sismicas
que se encuentran dentro del local (trimestral).

El Gerente de Operaciones y la Gerente General deben establecer la zona
de evacuacion en caso de sismo (20 minutos).

La Gerente General debe solicitar la Inspeccion Técnica de Seguridad en

Defensa Civil a INDECI (anual).

Recursos

La Senior Manager debe establecer el contenido del botiquin de
emergencia (10 minutos).

La Gerente General debe proveer los productos necesarios en el botiquin
de emergencia (15 minutos).

El Gerente de Operaciones debe revisar el contenido del botiquin de

emergencia de manera mensual (15 minutos).
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La Gerente General debe contar en su lista de contactos con las personas

de confianza/principal contacto de los trabajadores (5 minutos).

e [FEtapa 2: Durante

o El Gerente de Operaciones debe indicar con un megafono que los trabajadores se
deben alejar de las ventanas y que no deben trasladar bultos ni objetos pesados
que puedan originar accidentes (1 minuto).

o El Gerente de Operaciones debe evacuar a los trabajadores de Ravmar hacia la
zona segura establecida con anterioridad, en el caso de que se habilite un
ascensor, utilizar la escalera (3 minutos).

o La Senior Manager debe trasladar el botiquin de emergencia hacia la zona de

evacuacion establecida (3 minutos).

e FEtapa 3: Después
o Infraestructura
El Gerente de Operaciones se debe asegurar de que los espacios dentro
del local se encuentren aptos para poder aceptar el retorno de los trabajadores a

sus puestos (8 minutos).

o Recursos
El Gerente de Operaciones debe recolocar los recursos materiales
necesarios para que los trabajadores de Ravmar puedan continuar con la
ejecucion de sus respectivas funciones (8 minutos).
La Gerente General debe coordinar el traslado de los trabajadores heridos
al hospital Luis Negreiros Vega, el cual es el mas cercano, que se encuentra en

la av. Tomas Valle (10 minutos).
MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Emergencias debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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2. ATENTADO
ESTRUCTURA PARA LA EMERGENCIA

e Team Gestion de Emergencias: Esta conformado por la Senior Manager y el Analista de

Operaciones, quienes son responsables de monitorear alertas de incidentes y fallas en el
servicio ofrecido de exportacion; asi también, proporciona una adecuada respuesta ante

la ocurrencia de una emergencia.
Las principales responsabilidades son las siguientes:

0 Servir de apoyo de primer nivel para transferir el incidente o emergencia a
expertos.

0 En el caso que ocurra esta transferencia, dar seguimiento al estado del mismo.

O Asistir la respuesta ante la ocurrencia de una emergencia y salvaguardar la
reputacion de la agencia de carga ante los distintos medios de comunicacion.

0 Facilitar el acceso a provisiones y atencion médica a los trabajadores que lo

precisen.

ESTRATEGIAS DE RESPUESTA A EMERGENCIA

e Etapa 1: Antes
o Infraestructura

El Gerente de Operaciones debe establecer la adecuada sefializacion
dentro del local (20 minutos).

La Gerente General debe realizar mantenimiento a las alarmas sismicas
que se encuentran dentro del local (trimestral).

El Gerente de Operaciones y la Gerente General deben establecer la zona
de evacuacion en caso de atentado (20 minutos).

La Gerente General debe solicitar la Inspeccion Técnica de Seguridad en

Defensa Civil a INDECI (anual).
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O

Recursos

La Senior Manager debe establecer el contenido del botiquin de
emergencia (10 minutos).

La Gerente General debe proveer los productos necesarios en el botiquin
de emergencia (15 minutos).

El Gerente de Operaciones debe revisar el contenido del botiquin de
emergencia de manera mensual (15 minutos).

La Gerente General debe contar en su lista de contactos con las personas

de confianza/principal contacto de los trabajadores (5 minutos).

e Etapa 2: Durante

O

El Gerente de Operaciones debe indicar con un megafono que los trabajadores se
deben alejar de las ventanas y que no deben trasladar bultos ni objetos pesados
que puedan originar accidentes (1 minuto).

El Gerente de Operaciones debe evacuar a los trabajadores de Ravmar hacia la
zona segura establecida con anterioridad, en el caso de que se habilite un
ascensor, utilizar la escalera (3 minutos).

La Senior Manager debe trasladar el botiquin de emergencia hacia la zona de

evacuacion establecida (3 minutos).

e Etapa 3: Después

O

Infraestructura
El Gerente de Operaciones se debe asegurar de que los espacios dentro
del local se encuentren aptos para poder aceptar el retorno de los trabajadores a

sus puestos (8 minutos).

Recursos

El Gerente de Operaciones debe recolocar los recursos materiales
necesarios para que los trabajadores de Ravmar puedan continuar con la
ejecucion de sus respectivas funciones (8 minutos).

La Gerente General debe coordinar el traslado de los trabajadores heridos

al centro de salud mas cercano (10 minutos).
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MANTENIMIENTO DEL PLAN

El Plan de Emergencias debe ser adecuadamente actualizado y revisado una vez cada afio
como minimo, teniendo en consideracion que obedezca los lineamientos regulatorios y de la

agencia de carga.
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ANEXO N8: Plan de Ejercicios y Pruebas
ANEXO N8 SUBI: Plan de Ejercicios y Pruebas de Energia Eléctrica

INTRODUCCION:

El Plan de Ejercicios y Pruebas de la agencia de carga internacional Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual se detalla a continuacion.

PROPOSITO:

La empresa Ravmar debe ejercer y poner a prueba los procedimientos del plan de

continuidad del negocio para asegurar el correcto funcionamiento y verificar que cumplan con los

objetivos planteados en dicho plan.

2

La empresa debe llevar a cabo ejercicios y pruebas que:

Sean consistentes con el alcance y los objetivos del Sistema de Gestion de Continuidad
del Negocio.

Se basan en escenarios apropiados que sean bien planteadas con fines y objetivos
claramente definidos para el Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio.

Validar los mecanismos de continuidad de negocio.

Minimizar el riesgo de interrupcion de las operaciones.

Producir informes después del ejercicio que contengan resultados, las recomendaciones
y acciones para la mejora continua.

Sean revisados en el contexto de la mejora continua.

Sean realizados en intervalos de tiempo planificados y cuando existan cambios

significativos dentro de la empresa o el ambiente en el que opera

OBJETIVO: Proporcionar un plan para planear, preparar, ejecutar y dar el cierre de

ejercicios y pruebas en continuidad de negocio para asi mejorar la capacidad de respuesta ante

alguna interrupcion de la operacion de la empresa.
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Etapas del Ejercicio

Planeacion ‘ Preparacion

e Definir objetivos, alcances y fechas del e Construir y preparar el material
ejercicio. e Confirmar los participantes
e Definir y documentar escenarios e Preparar el entrenamiento previo
e  Definir los recursos e  Gestionar sitios alternos
e Documentar el plan del ejercicio e Alistamiento de recursos en sitios
e Identificar y gestionar riesgos del alternos
ejercicio e Realizar pruebas previas
e  Gestionar riesgos del ejercicio
Ejecucion ‘ Informe de resultados
e Apertura y control del ejercicio e Analisis de los resultados
e  Atencion de necesidades y e Obtencion de registros y evidencias
requerimientos e Consolidacion y analisis de las
e Evaluacion y cierre del ejercicio evaluaciones

e Construccion del informe

e Validacion, revision y aprobacion del
informe

o Presentacion de resultados

Fuente: Alcaldia Mayor de Bogota.
Ejercicio

El principal objetivo es establecer qué se pretende evaluar mediante la realizacion de este
ejercicio. Se podria validar si el tiempo estimado de recuperacion es correcto, si el conocimiento
del personal es suficiente para lograr poner en practica el plan de continuidad o si los recursos

disponibles son los adecuados.

Recursos necesarios

Instalaciones: El ejercicio se realizara en las instalaciones de la empresa Ravmar.

Herramientas tecnoldgicas: Computadoras de escritorio, laptops, impresoras, routers, Wi-
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Mobiliario y papeleria: mesas, muebles, repisas, sillas, utiles de escritorio, marcadores,
tableros y otras herramientas de trabajo para los participantes.

Material para el desarrollo del ejercicio: formatos, planes y otros documentos que apoyen
las diferentes fases del ejercicio.

Es importante comunicar lo que se quiere lograr con la realizacion de este ejercicio. Un

buen plan de comunicacion es vital para el éxito del ejercicio.

Actualizacion de los Planes

Se actualizaran los planes en las siguientes situaciones:

Cambios que impacten a la empresa Ravmar

Se identifiquen oportunidades de mejora como resultado de las pruebas realizadas

Asimismo, los planes deberan ser revisados al menos una vez al afo.
FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:

1. SISMOS
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario
especifico y se permite la realizacion de actividades segun las decisiones tomadas por los
participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con -+ la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el
guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.
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Evento

Epicentro

Duracion

Guion de prueba:

Resumen del escenario General

Sismo de 7.5 grados de magnitud en la escala de Richter.

Ica

40 segundos

El dia miércoles a las 8 am, se registra un terremoto de 7.5 grados de magnitud en la

escala de Richter con epicentro en Ica y duracion de 40 segundos.

Etapa

Introduccion

Agenda

Descripcion

El moderador se presenta, presenta los objetivos y la descripcion
de la dinamica a seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario

Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos
(10 minutos)

Simulacion

Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision

Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los
involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los
indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre

Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios por
parte de los involucrados (10 minutos)
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2. MANTENIMIENTO
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio serda el de simulacro funcional, el que simula un “escenario
especifico y se permite la realizacion de actividades segiun las decisiones tomadas por los
participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con - la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el
guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.

Resumen del escenario General

Evento Corte de fluido eléctrico por mantenimiento en
la zona

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 1 dia

Guion de prueba:

El dia lunes a las 9 am, se realiza el corte de fluido eléctrico por mantenimiento en la

zona.
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Etapa

Introduccion

Agenda
Descripcion

El moderador se presenta, presenta los objetivos y la
descripcion de la dindmica a seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario

Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos
(10 minutos)

Simulacion

Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision

Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los
involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los
indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre

Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios
por parte de los involucrados (10 minutos)

3. ATENTADOS

ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario

especifico y se permite la realizacion de actividades segiun las decisiones tomadas por los

participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con -
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el

guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.
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Resumen del escenario General

Evento ‘ Bomba lanzada al Centro Aéreo del Callao

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El dia viernes a las 10 am, se registra una bomba lanzada al Centro Aéreo del Peru,

establecimiento en donde se encuentran las operaciones de Ravmar.

Agenda

Etapa ‘ Descripcion

Introduccién El moderador se presenta, presenta los objetivos y la
descripcion de la dinamica a seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos
(10 minutos)

Simulacién Se ejecuta el plan (40 minutos)
Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los
involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzar los
indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios por
parte de los involucrados (10 minutos)
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4. CLIMA
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario
especifico y se permite la realizacion de actividades segiun las decisiones tomadas por los
participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con - la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el

guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario

Resumen del escenario General

Evento | Inundaciones cerca al centro de operaciones

Epicentro \ Callao, Callao, Pert

Duracién \ 1 dia

Guion de prueba:

El miércoles a las 8 am, se registra una inundacion cerca a las instalaciones de la empresa,

debido a esto se corta el fluido eléctrico.
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Agenda

Etapa

Introduccion

Descripcion

El moderador se presenta, presenta los objetivos y la
descripcion de la dinamica a seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario

Se presenta el escenario y se describen los hechos
acontecidos (10 minutos)

Simulacion

Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision

Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los
involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los
indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre

Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios
por parte de los involucrados (10 minutos)
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ANEXO N8 SUB2: Plan de Ejercicios y Pruebas de Internet

INTRODUCCION:

El Plan de Ejercicios y Pruebas de la agencia de carga internacional Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual se detalla a continuacion.
PROPOSITO:

La empresa Ravmar debe ejercer y poner a prueba los procedimientos del plan de
continuidad del negocio para asegurar el correcto funcionamiento y verificar que cumplan con los

objetivos planteados en dicho plan.
La empresa debe llevar a cabo ejercicios y pruebas que:

a) Sean consistentes con el alcance y los objetivos del Sistema de Gestion de Continuidad

del Negocio

b) Se basan en escenarios apropiados que sean bien planteadas con fines y objetivos

claramente definidos para el Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio
¢) Validar los mecanismos de continuidad de negocio
d) Minimizar el riesgo de interrupcion de las operaciones

e) Producir informes después del ejercicio que contengan resultados, las recomendaciones

y acciones para la mejora continua
f) Sean revisados en el contexto de la mejora continua

g) Sean realizados en intervalos de tiempo planificados y cuando hayan cambios

significativos dentro de la empresa o el ambiente en el que opera
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OBJETIVO:

Proporcionar un plan para planear, preparar, ejecutar y dar el cierre de ejercicios y pruebas
en continuidad de negocio para asi mejorar la capacidad de respuesta ante alguna interrupcion de

la operacion de la empresa.

Etapas del Ejercicio

Planeacion Preparacion \
e Definir objetivos, alcances y fechas del e Construir y preparar el material
ejercicio. e Confirmar los participantes
e Definir y documentar escenarios ® Preparar el entrenamiento previo
e  Definir los recursos e  Gestionar sitios alternos
e Documentar el plan del ejercicio e Alistamiento de recursos en sitios
e Identificar y gestionar riesgos del alternos
ejercicio e Realizar pruebas previas
e  Gestionar riesgos del ejercicio
Ejecucion Informe de resultados \
e Apertura y control del ejercicio e Analisis de los resultados
e Atencion de necesidades y e Obtencion de registros y evidencias
requerimientos e Consolidacion y andlisis de las
e Evaluacion y cierre del ejercicio evaluaciones
e Construccion del informe
e Validacion, revisién y aprobacion del
informe
e  Presentacion de resultados

Fuente: Alcaldia Mayor de Bogota.

Ejercicio

El principal objetivo es establecer qué se pretende evaluar mediante la realizacion de este
egjercicio. Se podria validar si el tiempo estimado de recuperacion es correcto, si el conocimiento

del personal es suficiente para lograr poner en practica el plan de continuidad o si los recursos

disponibles son los adecuados.
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Recursos Necesarios

Instalaciones: El ejercicio se realizard en las instalaciones de la empresa Ravmar.
Herramientas tecnologicas: Computadoras de escritorio, laptops, impresoras, routers,
WiFi.

Mobiliario y papeleria: mesas, muebles, repisas, sillas, utiles de escritorio, marcadores,
tableros y otras herramientas de trabajo para los participantes.

Material para el desarrollo del ejercicio: formatos, planes y otros documentos que apoyen
las diferentes fases del ejercicio.

Es importante comunicar lo que se quiere lograr con la realizacion de este ejercicio. Un

buen plan de comunicacion es vital para el éxito del ejercicio.

Actualizacion de los Planes

Se actualizaran los planes en las siguientes situaciones:
Cambios que impacten a la empresa Ravmar
Se identifiquen oportunidades de mejora como resultado de las pruebas realizadas

Asimismo, los planes deberan ser revisados al menos una vez al afo.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:

SISMOS

ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario

especifico y se permite la realizacion de actividades segun las decisiones tomadas por los

participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los diferentes

sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con - la linea de

sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el guion de

prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguirdn los participantes

segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.
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Resumen del escenario General

Sismo de 7.5 grados de magnitud en la escala
de Richter.

Epicentro ‘ Ica

Duracion ‘ 40 segundos

Guion de prueba:

El miércoles a las 8 am, se registra un terremoto de 7.5 grados de magnitud en la escala

de Richter con epicentro en Ica y duracion de 40 segundos.

Agenda
Etapa Descripcion
Introduccion El moderador se presenta, presenta los objetivos y

la descripcion de la dindmica a seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los hechos
acontecidos (10 minutos)

Simulacién Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por parte
de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan
los indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)
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2. MANTENIMIENTO
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario
especifico y se permite la realizacion de actividades segiun las decisiones tomadas por los
participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el
guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.

Resumen del escenario General

Evento Corte de fluido eléctrico por mantenimiento en
la zona

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 1 dia

Guion de prueba:

El lunes a las 9 am, se realiza el corte de fluido eléctrico por mantenimiento en la zona.
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Agenda
Etapa \ Descripcion \
Introduccion El moderador se presenta, presenta los

objetivos y la descripcion de la dindmica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulaciéon Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)

3. ATENTADOS
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario
especifico y se permite la realizacion de actividades segun las decisiones tomadas por los
participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el
guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segln la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.
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Resumen del escenario General

Evento ‘ Bomba lanzada al Centro Aéreo del Callao

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El dia viernes a las 10 am, se registra una bomba lanzada al Centro Aéreo del Pert,

establecimiento en donde se encuentran las operaciones de Ravmar.

Agenda
Etapa \ Descripcion
Introduccion El moderador se presenta, presenta los

objetivos y la descripcion de la dinamica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulacion Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzar los indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)
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4. INTERMITENCIA EN LA RED
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario
especifico y se permite la realizacion de actividades segiun las decisiones tomadas por los
participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el
guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.

Resumen del escenario General

Evento Corte del servicio de internet por problemas de
conectividad intermitente

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra un Corte del servicio de internet por problemas de

conectividad intermitente.
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Etapa

Introduccion

Agenda

Descripcion \

El moderador se presenta, presenta los
objetivos y la descripcion de la dindmica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario

Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulacion

Se ejecuta el plan (30 minutos)

Revision

Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre

Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)

5. ROBO

ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio serd el de simulacro funcional, el que simula un “escenario

especifico y se permite la realizacion de actividades segun las decisiones tomadas por los

participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los

diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con la

linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el

guion de
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prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.

Evaluacion de Resultados

Durante el desarrollo de la prueba, las personas a cargo de esta tendran que documentar
por escrito lo que ocurra a lo largo del ejercicio o prueba, para asi elaborar un posterior analisis y

diagndstico que permita identificar posibles mejoras en el plan.

Resumen del escenario General

Evento Corte del servicio de internet por robo del
cableado en la zona

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra un corte del servicio de internet por robo del cableado

en la zona.
Agenda
Etapa \ Descripcion \
Introduccion El moderador se presenta, presenta los objetivos y la descripcion de la dinamica a

seguir (10 minutos)

Presentacion de | Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos (10 minutos)
escenario

Simulacién Se ejecuta el plan (30 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los involucrados
Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacion Y | Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios por parte de los
cierre involucrados (10 minutos)
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ANEXO N8 SUB3: Plan de Ejercicios y Pruebas de Laptop

INTRODUCCION:

El Plan de Ejercicios y Pruebas de la agencia de carga internacional Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual se detalla a continuacion.

PROPOSITO:

La empresa Ravmar debe ejercer y poner a prueba los procedimientos del plan de

continuidad del negocio para asegurar el correcto funcionamiento y verificar que cumplan con los

objetivos planteados en dicho plan.

2

La empresa debe llevar a cabo ejercicios y pruebas que:

Sean consistentes con el alcance y los objetivos del Sistema de Gestion de Continuidad
del Negocio

Se basan en escenarios apropiados que sean bien planteadas con fines y objetivos
claramente definidos para el Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio

Validar los mecanismos de continuidad de negocio

Minimizar el riesgo de interrupcion de las operaciones

Producir informes después del ejercicio que contengan resultados, las recomendaciones
y acciones para la mejora continua

Sean revisados en el contexto de la mejora continua

Sean realizados en intervalos de tiempo planificados y cuando existan cambios

significativos dentro de la empresa o el ambiente en el que opera

OBJETIVO:

Proporcionar un plan para planear, preparar, ejecutar y dar el cierre de ejercicios y pruebas

en continuidad de negocio para asi mejorar la capacidad de respuesta ante alguna interrupcion de

la operacion de la empresa.
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Etapas del Ejercicio

Planeacion ‘ Preparacion
e Definir objetivos, alcances y fechas del e Construir y preparar el material
ejercicio. e Confirmar los participantes
e Definir y documentar escenarios e Preparar el entrenamiento previo
e  Definir los recursos e  Gestionar sitios alternos
e Documentar el plan del ejercicio e Alistamiento de recursos en sitios
e Identificar y gestionar riesgos del ejercicio alternos
e Realizar pruebas previas
e  Gestionar riesgos del ejercicio
Ejecucion \ Informe de resultados
e Apertura y control del ejercicio e Analisis de los resultados
e Atencion de necesidades y requerimientos e  Obtencion de registros y evidencias
e Evaluacion y cierre del ejercicio e Consolidacion y analisis de las
evaluaciones
e Construccion del informe
e  Validacion, revision y aprobacion
del informe
e Presentacion de resultados

Fuente: Alcaldia Mayor de Bogota.

Ejercicio

El principal objetivo es establecer qué se pretende evaluar mediante la realizacion de este
ejercicio. Se podria validar si el tiempo estimado de recuperacion es correcto, si el conocimiento
del personal es suficiente para lograr poner en practica el plan de continuidad o si los recursos

disponibles son los adecuados.
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Recursos necesarios

Instalaciones: El ejercicio se realizard en las instalaciones de la empresa Ravmar.
Herramientas tecnoldgicas: Computadoras de escritorio, laptops, impresoras, routers, Wi-
Fi.

Mobiliario y papeleria: mesas, muebles, repisas, sillas, utiles de escritorio, marcadores,
tableros y otras herramientas de trabajo para los participantes.

Material para el desarrollo del ejercicio: formatos, planes y otros documentos que apoyen
las diferentes fases del ejercicio.

Es importante comunicar lo que se quiere lograr con la realizacion de este ejercicio. Un

buen plan de comunicacion es vital para el éxito del ejercicio.
Actualizacion de los Planes

Se actualizardn los planes en las siguientes situaciones:
Cambios que impacten a la empresa Ravmar
Se identifiquen oportunidades de mejora como resultado de las pruebas realizadas

Asimismo, los planes deberan ser revisados al menos una vez al afio.
FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
1. PERDIDA
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacidn, se basa en un escenario hipotético y al

alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Resumen del escenario General

Evento ‘ No poder contar con la laptop por pérdida

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pert

Duracién | 1dia
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Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra una pérdida de laptop.

Agenda
Etapa \ Descripcion
Introduccion El moderador se presenta, presenta los

objetivos y la descripcion de la dinamica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulacion Se ejecuta el plan (20 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas
por parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback
y comentarios por parte de los involucrados
(10 minutos)

2. ROBO
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario
especifico y se permite la realizacion de actividades segiun las decisiones tomadas por los
participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”

Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con - la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el
guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segln la linea de acontecimientos de la situacidon descrita en el escenario.
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Resumen del escenario General

No poder contar con la laptop por hurto en el
local

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 1 dia

Guion de prueba:

El dia viernes a las 8 am, la Senior Manager llega a las instalaciones de Ravmar y ve que

ha habido un robo de laptops.

Agenda
Etapa \ Descripcion |
Introduccion El moderador se presenta, presenta los

objetivos y la descripcion de la dindmica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulaciéon Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)
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ANEXO N8 SUB4: Plan de Ejercicios y Pruebas de Personal Operativo

INTRODUCCION:

El Plan de Ejercicios y Pruebas de la agencia de carga internacional Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual se detalla a continuacion.

PROPOSITO:

La empresa Ravmar debe ejercer y poner a prueba los procedimientos del plan de
continuidad del negocio para asegurar el correcto funcionamiento y verificar que cumplan con los

objetivos planteados en dicho plan.

La empresa debe llevar a cabo ejercicios y pruebas que:

a) Sean consistentes con el alcance y los objetivos del Sistema de Gestion de Continuidad

del Negocio

b) Se basan en escenarios apropiados que sean bien planteadas con fines y objetivos

claramente definidos para el Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio
¢) Validar los mecanismos de continuidad de negocio
d) Minimizar el riesgo de interrupcion de las operaciones

e) Producir informes después del ejercicio que contengan resultados, las recomendaciones

y acciones para la mejora continua
f) Sean revisados en el contexto de la mejora continua

g) Sean realizados en intervalos de tiempo planificados y cuando hayan cambios

significativos dentro de la empresa o el ambiente en el que opera
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OBJETIVO:

Proporcionar un plan para planear, preparar, ejecutar y dar el cierre de ejercicios y pruebas
en continuidad de negocio para asi mejorar la capacidad de respuesta ante alguna interrupcion de

la operacion de la empresa.

Etapas del Ejercicio

Planeacion \ Preparacion
e Definir objetivos, alcances y fechas del e Construir y preparar el material
ejercicio. e Confirmar los participantes
e Definir y documentar escenarios e Preparar el entrenamiento previo
e  Definir los recursos e  Gestionar sitios alternos
e Documentar el plan del ejercicio e Alistamiento de recursos en sitios
e Identificar y gestionar riesgos del ejercicio alternos
e Realizar pruebas previas
e  Gestionar riesgos del ejercicio
Ejecuciéon Informe de resultados
e Apertura y control del ejercicio e Analisis de los resultados
e Atencion de necesidades y requerimientos e Obtencion de registros y evidencias
e Evaluacion y cierre del ejercicio e Consolidacion y analisis de las
evaluaciones
e Construccion del informe
e  Validacion, revision y aprobacion
del informe
e Presentacion de resultados

Fuente: Alcaldia Mayor de Bogota.

Ejercicio

El principal objetivo es establecer qué se pretende evaluar mediante la realizacion de este
ejercicio. Se podria validar si el tiempo estimado de recuperacion es correcto, si el conocimiento
del personal es suficiente para lograr poner en practica el plan de continuidad o si los recursos

disponibles son los adecuados.
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Recursos necesarios.

Instalaciones: El ejercicio se realizard en las instalaciones de la empresa Ravmar.
Herramientas tecnoldgicas: Computadoras de escritorio, laptops, impresoras, routers, Wi-
Fi.

Mobiliario y papeleria: mesas, muebles, repisas, sillas, utiles de escritorio, marcadores,
tableros y otras herramientas de trabajo para los participantes.

Material para el desarrollo del ejercicio: formatos, planes y otros documentos que apoyen

las diferentes fases del ejercicio.

Es importante comunicar lo que se quiere lograr con la realizacion de este

ejercicio. Un buen plan de comunicacion es vital para el éxito del ejercicio.
Actualizacion de los Planes

Se actualizaran los planes en las siguientes situaciones:
Cambios que impacten a la empresa Ravmar
Se identifiquen oportunidades de mejora como resultado de las pruebas realizadas

Asimismo, los planes deberan ser revisados al menos una vez al afio.
FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
1. ENFERMEDADES DE CAPA SIMPLE

El método de ejercicio sera el de simulacidon, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de
interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio. Se pretende observar

como responde el personal a la falta de miembros en el equipo debido a una enfermedad no grave.
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Resumen del escenario General

No poder contar temporalmente con el
personal operativo critico debido a que
padece de enfermedad de capa simple

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 dias

El viernes a las 10 am, se registra una falta de 1 operario critico por infeccion intestinal.

Agenda
Etapa ‘ Descripcion
Introduccién El moderador se presenta, presenta los objetivos
y la descripciéon de la dindmica a seguir (10
minutos)
Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los hechos

acontecidos (10 minutos)

Simulaciéon Se ejecuta el plan (30 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan
los indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)

2. ENFERMEDADES DE CAPA COMPLEJA

El método de ejercicio sera el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.
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Resumen del escenario General

No poder contar temporalmente con el
personal operativo critico debido a que
padece de enfermedad de capa compleja

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duraciéon ‘ Indeterminado

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra la falta de personal debido a insuficiencia renal.

Agenda
Etapa \ Descripcion \
Introduccion El moderador se presenta, presenta los

objetivos y la descripcion de la dindmica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulaciéon Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas
por parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback
y comentarios por parte de los involucrados
(10 minutos)
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3. ACCIDENTE LETAL

El método de ejercicio sera el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde y se organiza el personal a la falta de miembros en

el equipo debido a un accidente letal.

Resumen del escenario General

Evento ‘ Fallecimiento de 1 personal critico

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, la empresa toma conocimiento del fallecimiento de un trabajador.

Agenda
Etapa Descripcion
Introduccion El moderador se presenta, presenta los objetivos
y la descripcion de la dinamica a seguir (10
minutos)
Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los

hechos acontecidos (10 minutos)

Simulacién Se ejecuta el plan (30 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)
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4. ACCIDENTE MENOR

El método de ejercicio sera el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde y se organiza el personal a la falta de miembros en

el equipo debido a un accidente.

Resumen del escenario General

Evento ‘ Inasistencia temporal del operario

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El dia viernes a las 10 am, un trabajador tiene un accidente y tiene descanso médico de 2

s€manas.
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Introduccion

Etapa Descripcion

Agenda

El moderador se presenta, presenta los objetivos y la descripcion
de la dindmica a seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario

Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos (10
minutos)

Simulacion

Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision

Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los
involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los indicadores
establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre

Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios por
parte de los involucrados (10 minutos)

5. INVALIDEZ

El método de ejercicio sera el de simulacidon, se basa en un escenario hipotético y al

alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde y se organiza el personal a la falta de miembros en

el equipo debido a la invalidez.

ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacro funcional, el que simula un “escenario

especifico y se permite la realizacion de actividades segin las decisiones tomadas por los

participantes. Requiere un ambiente de prueba controlado, la disponibilidad de los recursos para

movilizarlos. Implica logistica en un nivel moderado. Basado en operaciones. Riesgo medio.”
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Luego se procedera a plantear el escenario (historia preparada para ayudar a recrear los
diferentes sucesos que generan la situacion de interrupcion). Este escenario debe contar con la
linea de sucesos que se desencadenaron a partir de la causa establecida. Asimismo, se plantea el
guion de prueba, que consiste en documentar el paso a paso las actividades que seguiran los

participantes segun la linea de acontecimientos de la situacion descrita en el escenario.
Evaluacion de Resultados

Durante el desarrollo de la prueba, las personas a cargo de esta tendran que documentar
por escrito lo que ocurra a lo largo del ejercicio o prueba, para asi elaborar un posterior analisis y

diagnostico que permita identificar si podrian haber mejoras en el plan.

Resumen del escenario General

Evento Incapacidad laboral del operario por invalidez
que impide realizar sus funciones

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra la incapacidad laboral del operario por invalidez que

impide realizar sus funciones.
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Agenda

Etapa

Introduccion

\ Descripcion

El moderador se presenta, presenta los
objetivos y la descripcion de la dindmica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario

Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulacion

Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision

Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre

Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)
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ANEXO N SUB HS5: Plan de Ejercicios y Pruebas de Personal Administrativo

INTRODUCCION:

El Plan de Ejercicios y Pruebas de la agencia de carga internacional Ravmar Freight

Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual se detalla a continuacion.

PROPOSITO:

La empresa Ravmar debe ejercer y poner a prueba los procedimientos del plan de
continuidad del negocio para asegurar el correcto funcionamiento y verificar que cumplan con los

objetivos planteados en dicho plan.

La empresa debe llevar a cabo ejercicios y pruebas que:

a) Sean consistentes con el alcance y los objetivos del Sistema de Gestion de Continuidad

del Negocio

b) Se basan en escenarios apropiados que sean bien planteadas con fines y objetivos

claramente definidos para el Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio
¢) Validar los mecanismos de continuidad de negocio
d) Minimizar el riesgo de interrupcion de las operaciones

e) Producir informes después del ejercicio que contengan resultados, las recomendaciones

y acciones para la mejora continua
f) Sean revisados en el contexto de la mejora continua

g) Sean realizados en intervalos de tiempo planificados y cuando hayan cambios

significativos dentro de la empresa o el ambiente en el que opera

327



PLAN DE EJERCICIOS Y PRUEBAS

Codigo: PLN-GCN-007

Primera version

Vilido desde: DD/MM/AAAA

OBJETIVO:

Proporcionar un plan para planear, preparar, ejecutar y dar el cierre de ejercicios y pruebas

en continuidad de negocio para asi mejorar la capacidad de respuesta ante alguna interrupcion de

la operacion de la empresa.

Etapas del Ejercicio

Planeacion

e Definir objetivos, alcances y fechas del
ejercicio.

Definir y documentar escenarios
Definir los recursos

Documentar el plan del ejercicio

Ejecucion
e Apertura y control del ejercicio

e Evaluacion y cierre del ejercicio

Identificar y gestionar riesgos del ejercicio

e Atencion de necesidades y requerimientos

Preparacion

Construir y preparar el material
Confirmar los participantes
Preparar el entrenamiento previo
Gestionar sitios alternos
Alistamiento de recursos en sitios
alternos

Realizar pruebas previas
Gestionar riesgos del ejercicio

Informe de resultados

Analisis de los resultados

Obtencion de registros y evidencias
Consolidacion y analisis de las
evaluaciones

Construccion del informe
Validacion, revision y aprobacion del
informe

Presentacion de resultados

Fuente: Alcaldia Mayor de Bogota.

Ejercicio

El principal objetivo es establecer qué se pretende evaluar mediante la realizacion de este

ejercicio. Se podria validar si el tiempo estimado de recuperacion es correcto, si el conocimiento

del personal es suficiente para lograr poner en practica el plan de continuidad o si los recursos

disponibles son los adecuados.
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Recursos Necesarios

Instalaciones: El ejercicio se realizard en las instalaciones de la empresa Ravmar.
Herramientas tecnoldgicas: Computadoras de escritorio, laptops, impresoras, routers, Wi-
Fi.

Mobiliario y papeleria: mesas, muebles, repisas, sillas, utiles de escritorio, marcadores,
tableros y otras herramientas de trabajo para los participantes.

Material para el desarrollo del ejercicio: formatos, planes y otros documentos que apoyen
las diferentes fases del ejercicio.

Es importante comunicar lo que se quiere lograr con la realizacion de este ejercicio. Un

buen plan de comunicacion es vital para el éxito del ejercicio.

Actualizacion de los Planes

Se actualizaran los planes en las siguientes situaciones:
Cambios que impacten a la empresa Ravmar
Se identifiquen oportunidades de mejora como resultado de las pruebas realizadas

Asimismo, los planes deberan ser revisados al menos una vez al afio.

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:

1. ENFERMEDADES DE CAPA SIMPLE

El método de ejercicio sera el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde el personal a la falta de miembros en el equipo

debido a una enfermedad no grave.
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Resumen del escenario General

No poder contar temporalmente con el personal administrativo critico debido
a que padece de enfermedad de capa simple

Epicentro Callao, Callao, Peru

Duracion 1 dia

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra la inasistencia temporal de un personal administrativo

critico padece de enfermedad de capa simple.

Agenda
Etapa \ Descripcion \
Introduccion El moderador se presenta, presenta los

objetivos y la descripcion de la dindmica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulacion Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision Se tomara notas de las acciones realizadas
por parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback
y comentarios por parte de los involucrados
(10 minutos)
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2. ENFERMEDADES DE CAPA COMPLEJA

El método de ejercicio sera el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde el personal a la falta de miembros en el equipo

debido a una enfermedad grave.

Resumen del escenario General

Evento No poder contar temporalmente con el
personal administrativo critico debido a que
padece de enfermedad de capa compleja

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra la inasistencia del personal administrativa critico debido

a descanso médico de 2 semanas.

Agenda
Etapa \ Descripcion

Introducciéon El moderador se presenta, presenta los objetivos y la descripcion de la dindmica
a seguir (10 minutos)

Presentacion de | Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos (10 minutos)

escenario
Simulacion Se ejecuta el plan (40 minutos)
Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los indicadores establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacion y Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios por parte de los
cierre involucrados (10 minutos)
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3. ACCIDENTE LETAL

El método de ejercicio sera el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde y se organiza el personal a la falta de miembros en

el equipo debido a un accidente letal.

Resumen del escenario General

Evento Fallecimiento del personal administrativo

Epicentro Callao, Callao, Peru

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, la empresa toma conocimiento del fallecimiento de un trabajador

administrativo.
Agenda
Etapa ‘ Descripcion
Introduccion El moderador se presenta, presenta los objetivos y la descripcion de la
dinamica a seguir (10 minutos)
Presentacion de Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos (10 minutos)
escenario
Simulacién Se ejecuta el plan (40 minutos)
Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los involucrados
Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los indicadores
establecidos.
Durante todo el ejercicio
Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios por parte de los
involucrados (10 minutos)
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4. ACCIDENTE MENOR

El método de ejercicio serd el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde y se organiza el personal a la falta de miembros en

el equipo debido a un accidente letal.

Resumen del escenario General

Evento Inasistencia ~ temporal  del  personal
administrativo

Epicentro | Callao, Callao, Pert

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra la inasistencia del personal administrativo por accidente.

Agenda
Etapa Descripcion
Introduccion El moderador se presenta, presenta los objetivos y la descripcion

de la dinamica a seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario Se presenta el escenario y se describen los hechos acontecidos (10
minutos)
Simulacion Se ejecuta el plan (40 minutos)
Revision Se tomara notas de las acciones realizadas por parte de los
involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se alcanzan los indicadores
establecidos.
Durante todo el ejercicio

Evaluacion y cierre Se realizan encuestas para obtener feedback y comentarios por
parte de los involucrados (10 minutos)
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5. INVALIDEZ
ESTRUCTURA PARA EL PLAN DE PRUEBAS:

El método de ejercicio sera el de simulacion, se basa en un escenario hipotético y al
alcance. Se pretende evaluar la toma de decisiones de los participantes ante un evento de

interrupcion bajo un ambiente totalmente controlado. El riesgo es medio.

Se pretende observar como responde y se organiza el personal a la falta de miembros en

el equipo debido a la invalidez.
Evaluacion de Resultados

Durante el desarrollo de la prueba, las personas a cargo de esta tendran que documentar
por escrito lo que ocurra a lo largo del ejercicio o prueba, para asi elaborar un posterior analisis y

diagnostico que permita identificar si podrian haber mejoras en el plan.

Resumen del escenario General

Incapacidad laboral del operario por invalidez
que impide realizar sus funciones

Epicentro ‘ Callao, Callao, Pera

Duracion ‘ 2 minutos

Guion de prueba:

El viernes a las 10 am, se registra la incapacidad laboral del operario por invalidez que

impide realizar sus funciones.

334



PLAN DE EJERCICIOS Y PRUEBAS

Cédigo: PLN-GCN-007
Primera version

Vilido desde: DD/MM/AAAA

Agenda

Etapa

Introduccion

Descripcion \

El moderador se presenta, presenta los
objetivos y la descripcion de la dindmica a
seguir (10 minutos)

Presentacion de escenario

Se presenta el escenario y se describen los
hechos acontecidos (10 minutos)

Simulacion

Se ejecuta el plan (40 minutos)

Revision

Se tomara notas de las acciones realizadas por
parte de los involucrados

Se controlan los tiempos para saber si se
alcanzan los indicadores establecidos.

Durante todo el ejercicio

Evaluacién y cierre

Se realizan encuestas para obtener feedback y
comentarios por parte de los involucrados (10
minutos)
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ANEXO NO9: Plan de Recuperacion de Desastres

ANEXO N9 SUB1: Plan de Recuperacion de Desastres de Energia Eléctrica

INTRODUCCION:

El Plan de Manejo de Recuperacion de Desastres de la agencia de carga internacional

Ravmar Freight Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual se

detalla a continuacion.

OBJETIVOS:

El presente documento tiene como objetivo definir politicas y procedimientos, asi como

servir como una guia para el correcto restablecimiento de los servicios criticos de la empresa

Ravmar para, de esta forma, poder restablecer también los procesos criticos.

ALCANCE:

Los servicios y aplicaciones de Sistemas involucrados en la recuperacion son los

siguientes:

Nombre del Servicio Descripcion
y/o Aplicacion
Servidor de correos Se almacena la 40 min
comunicacion electronica
entre personal de Ravmar y
los clientes
Péagina web Portal electronico de la 40 min
empresa
Easy Fact Programa de facturacion 40 min
electronica
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ROLES Y RESPONSABILIDADES:

PERSONAL RESPONSABILIDADES Y ACCIONES PARA

IMPLEMENTAR SOLUCIONES

Gerente General e Evaluar los dafios y decidir si se finalizan las operaciones
Senior Manager e Informar al Gerente General sobre las fallas de los
sistemas
e Comunicarse con el area de soporte técnico de los
sistemas
Gerente de Operaciones e  Verificar que los sistemas funcionen correctamente
e Informar al Senior Manager en caso haya una falla en los
sistemas
Personal Administrativo e Verificar que los sistemas funcionen correctamente
e Informar al Senior Manager en caso haya una falla en los
sistemas

REQUISITOS DE RECURSOS E INFORMES:

e Fuente de energia
e Acceso a dispositivos electronicos

o Buena conexion a internet
FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:

1. SISMOS

En caso de sismos, luego de haber realizado los pasos en caso haya sido una
emergencia, la Senior Manager sera responsable de verificar si los Sistemas siguen

funcionando con normalidad (10 minutos)

Si los programas no estuvieran funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (5 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.
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En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se danen. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).
MANTENIMIENTO

En caso de mantenimiento, la Senior Manager deberd avisar con anticipacion en
caso tenga conocimiento del corte de energia eléctrica. De esa forma, todos los

trabajadores podran guardar la informacion antes del corte programado.

En caso no se tenga conocimiento del corte de energia eléctrica, la Senior
Manager sera responsable de verificar si los Sistemas siguen funcionando con normalidad

(10 minutos)

Si los programas no estuvieran funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (5 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se dafnen. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).
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ATENTADOS

En caso de atentados, luego de haber realizado los pasos en caso haya sido una
emergencia, la Senior Manager sera responsable de verificar si los Sistemas siguen

funcionando con normalidad (10 minutos).

Si los programas no estuvieran funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (5 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se danen. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).

CLIMA

En caso de problemas relacionados con algin desastre climatico, luego de haber
realizado los pasos en caso haya sido una emergencia, la Senior Manager sera responsable

de verificar si los Sistemas siguen funcionando con normalidad (10 minutos).

Si los programas no estuvieran funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (5 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.
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En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se danen. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).
SABOTAJE

La Senior Manager serd responsable de verificar si los Sistemas siguen

funcionando con normalidad (10 minutos).

Si los programas no estuvieran funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (5 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se dafnen. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).
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ANEXO N9 SUB2: Plan de Recuperacion de Desastres de Internet

INTRODUCCION:

El Plan de Manejo de Recuperacion de Desastres de la agencia de carga internacional
Ravmar Freight Logistics S.A.C. durante el 2020 se encuentra en este documento, el cual se

detalla a continuacion.
OBJETIVOS:

El presente documento tiene como objetivo definir politicas y procedimientos, asi como
servir como una guia para el correcto restablecimiento de los servicios criticos de la empresa

Ravmar para, de esta forma, poder restablecer también los procesos criticos.
ALCANCE:

Los servicios y aplicaciones de Sistemas involucrados en la recuperacion son los

siguientes:

Nombre del Servicio Descripcion

y/o Aplicacion

Servidor de correos Se almacena la 40 min
comunicacion electronica
entre personal de Ravmar y
los clientes

Pagina web Portal electronico de la 40 min
empresa
Easy Fact Programa de facturacion 40 min
electronica

REQUISITOS DE RECURSOS E INFORMES:

e Fuente de energia
® Acceso a dispositivos electronicos

o Buena conexidn a internet
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ROLES Y RESPONSABILIDADES:

PERSONAL RESPONSABILIDADES Y ACCIONES PARA

IMPLEMENTAR SOLUCIONES

Gerente General e Evaluar los dafios y decidir si se finalizan las operaciones
Senior Manager e Informar al Gerente General sobre las fallas de los
sistemas

e Comunicarse con el area de soporte técnico de los sistemas

Gerente de e Verificar que los sistemas funcionen correctamente
Operaciones e Informar al Senior Manager en caso haya una falla en los
sistemas
Personal e Verificar que los sistemas funcionen correctamente
Administrativo e Informar al Senior Manager en caso haya una falla en los
sistemas

FUENTES DE ESCENARIOS DE RIESGOS:
1. SISMOS

En caso de sismos, luego de haber realizado los pasos en caso haya sido una
emergencia, la Senior Manager sera responsable de verificar si el servicio sigue

funcionando con normalidad (10 minutos).

Si el servicio no estuviera funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (5 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

Cada trabajador podra usar los datos méviles de los equipos moéviles que tienen
asignados. En caso de no ser suficiente, la Senior Manager sera responsable de permitir

las solicitudes de compras de mas datos moviles.
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El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se danen. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).
MANTENIMIENTO

En caso de mantenimiento, la Senior Manager debera avisar con anticipacion en
caso tenga conocimiento del corte del internet. De esa forma, todos los trabajadores

podran guardar la informacion antes del corte programado.

En caso no se tenga conocimiento del corte, la Senior Manager sera responsable

de verificar si los Sistemas siguen funcionando con normalidad. (10 minutos)

Si el servicio no estuviera funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico. (5 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

Cada trabajador podra usar los datos moéviles de los equipos moviles que tienen
asignados. En caso de no ser suficiente, la Senior Manager sera responsable de permitir

las solicitudes de compras de mas datos moviles.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se dafien. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).
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ATENTADOS

Si el servicio no estuviera funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (10 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios
alternativos como WhatsApp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las

funciones.

Cada trabajador podra usar los datos modviles de los equipos moviles que tienen
asignados. En caso de no ser suficiente, la Senior Manager serd responsable de permitir

las solicitudes de compras de mas datos moviles.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

Cada trabajador podra usar los datos moviles de los equipos moviles que tienen
asignados. En caso de no ser suficiente, la Senior Manager sera responsable de permitir

las solicitudes de compras de mas datos moviles.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se dafnen. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).

INTERMITENCIA EN LA RED

Si el servicio no estuviera funcionando correctamente, la Senior Manager se

contactara con el proveedor para que este pueda brindar soporte técnico (10 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios

alternativos como Whatsapp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las funciones.
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Cada trabajador podra usar los datos méviles de los equipos moviles que tienen
asignados. Si estos tampoco funcionaran correctamente, se esperara por 30 minutos hasta
que el servicio vuelva. De no ser asi, la Senior Manager podra enviar a home office a los

trabajadores administrativos.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

Si los datos moviles funcionan correctamente, cada trabajador podra usar los
datos mdviles de los equipos moéviles que tienen asignados. En caso de no ser suficiente,
la Senior Manager sera responsable de permitir las solicitudes de compras de mas datos

moviles.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se dafien. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).

ROBO

Si hubiera un corte del servicio de internet por robo del cableado en la zona, la
Senior Manager se contactard con el proveedor para que este pueda brindar soporte

técnico (10 minutos).

Mientras los programas no se encuentren disponibles se recurriran a los medios
alternativos como WhatsApp y llamadas telefonicas para poder cumplir con las

funciones.

En vez del correo electronico, los trabajadores se contactaran con los clientes via

telefonica. Asimismo, se usara una facturacion manual.

Cada trabajador podra usar los datos moéviles de los equipos moviles que tienen

asignados. Si estos tampoco funcionaran correctamente, se esperara por 30 minutos hasta
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que el servicio vuelva. De no ser asi, la Senior Manager podra enviar a home

office a los trabajadores administrativos.

Si los datos mdviles funcionan correctamente, cada trabajador podra usar los
datos moviles de los equipos moéviles que tienen asignados. En caso de no ser suficiente,
la Senior Manager sera responsable de permitir las solicitudes de compras de mas datos

moviles.

El RPO de la empresa es de 1 dia. Todas las laptops tienen copias de seguridad
automaticas en el equipo y en la nube. Asimismo, semanalmente se actualizaran las
copias de seguridad en un disco duro externo. El objetivo de las copias de seguridad es
poder recuperar los archivos importantes en el caso de que se pierdan o se dafien. En caso

suceda, se procedera a la restauracion de la copia de seguridad (4 horas).
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ANEXO N10: Programa de Ejercicios

1. OBJETIVO

El principal objetivo de un ejercicio es practicar el plan y exponerlo a un escenario lo mas
real posible a un evento disruptivo, para poder identificar oportunidades de mejora y acciones

correctivas.
2. ALCANCE

Se llevaran a cabo a intervalos planificados y cuando exista cambios significativos dentro

de la empresa o el ambiente en el que opera.
3. RESPONSABLES

Los especialistas en la norma ISO 22301 seran responsables de actualizar los programas

de ejercicios.

4. CRONOGRAMA POR ESCENARIOS
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ANEXO O: Evaluacion de desempeiio

ANEXO O1: Matriz de Monitoreo, Medicion, Analisis y Evaluacion del SGCN

PERSPE OBJETIVO INDICADO INICIATIVA O PLANES RESPO
R DE DE ACCION
RESULTA
Utilizar racionalmente los
recursos criticos.
Evitar Ingresos
FINANC | pérdidas reales vs. 100% Establecer un Fondo Analista
IERA economicas | Ingresos tras Economico destinado Contable
tras contingencia especificamente para las
contingencia | s contingencias que puedan
S. presentarse.
Seguir
brindando un | ANS Activar el Plan de
CLIENT | 6ptimo (Acuerdode | 1dia Recuperacion de Desastres Senior
ES servicio de Nivel de Manager
exportacion. | Servicio)
Mejorar la Tiempo en
capacidad de | pruebas vs. Realizar simulacros Gerente
PROCES | respuesta tiempo de 100 % periodicos segtin el Plan de de
0S frente a recuperacion Ejercicios y Prueba. Operacio
contingencia nes
S.
Cantidad de Realizar simulacros y seguir
simulacros las pautas conforme a lo
realizados en | 2 estipulado en el Plan de
Incrementar | el afio Ejercicios y Pruebas.
Al el
PRENDI | conocimient . . .
ZAJEY | odel SGeN | Puntaje Capacitar a los trabajadores Senior
CRECIM | de 1os obtenido en en Plan de Continuidad de Manager
[ENTO | trabajadores | U examen Negocio e Implementacion
perteneciente de o 20 de 1a ISO 22301:2019.
s al sistema. conocimient
os sobre el
SGCN de los
empleados.
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ANEXO O2: Programa anual de auditorias

Objetivos:

Alcance:

Recursos:

Periodo

Observacion

Elaborado por: Aprobado por:
Firma: Firma:
Fecha de Fecha de aprobacion:
elaboracion:
Tipo de auditoria: Al: Auditoria Interna AC: Auditoria de AS:
Certificacion Auditoria de
Seguridad
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ANEXO O3: Matriz de Evaluacion de Riesgos del Programa Anual de Auditorias

Procesos a Posible = Consecuencias Severida | Probab | Nivel de Controles
auditar s fallas i HIGET riesgo

Elaborado por: Aprobado por:

Firma: Firma:

Fecha de Fecha de aprobacion:

elaboracién:

Tipo de auditoria: Al: Auditoria AC: Auditoria de Certificacion | AS: Auditoria de
Interna Seguridad

CONSIDERACIONES

Para Severidad y Probabilidad, | Muy Baja | Baja | Moderada= | Alta= | Muy alta=15

considerar =1 =2 |3 4
Para Nivel de Riesgo, Bajo = 1<VR<5 | Medio= Alto= 12<VR<=25
considerar 5<VR=<12
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ANEXO 0O4: Plantilla de Auditores Internos

Auditor ISO 22301

Proceso Apellidos y Nombres

Lider Interno
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ANEXO 0OS5: Competencias del Auditor

1. Auditores Internos: Las competencias de los auditores internos que participan en las
auditorias del Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio son las que se indican, a

continuacion:

e Conocimientos
o 1 afio de experiencia en Ravmar Freight Logistics S.A.C.
e (Capacitaciones
o Curso: Interpretacion de la norma ISO 22301:2019 y Elaboracion de un Plan de
Continuidad de Negocio.
e Entrenamiento en auditorias

o Minimo 4 auditorias como observador.

2. Auditores Lideres: Las competencias de los auditores lideres que participan en las
auditorias del Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio son las que se indican, a

continuacion:

e Conocimientos
o Capacidad de liderazgo y organizacion del equipo de auditores internos.
o Uso eficiente de los recursos disponibles durante el proceso de auditoria.
o Planificacion con anticipacion de la auditoria.
o Adjudicarse el rol de representante en las comunicaciones.
o Orientacion al equipo con la finalidad de obtener conclusiones solidas con base
al resultado de la auditoria.
e (Capacitaciones
o Curso: Auditor lider de la norma ISO 22301:2019.
e Entrenamiento en auditorias

o Minimo 6 auditorias como observador.

3. Auditores Externos: Las competencias de los auditores externos que participan en las
auditorias del Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio se estipulan en los términos

del contrato pactado entre la organizacion y el auditor.
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ANEXO 06: Matriz de Evaluacion de Auditores

Fecha:

Nombre del Auditor para
evaluar:

Nombre del Evaluador:

Categoria del Auditor: () Auditor Lider
() Auditor Interno
() Auditor Externo

1 = Muy Malo
2 =Malo
Criterios de Calificacion: 3 = Regular

4 = Bueno

5 = Muy Bueno
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Auditor Interno

Calificacion

Criterio y aplicabilidad de la norma.

Conocimiento del proceso a auditar
segun el Programa de Auditoria.

Facilidad y claridad para comunicarse
con el auditado.

Cumplimiento de plazos establecidos en
el Plan de Auditoria.

Cumplimiento del objetivo de la
auditoria.

Capacidad de analisis y observacion de
los procesos auditados.

Explicacion concreta de los
descubrimientos y conclusiones de la
auditoria.

Redaccion clara de los

descubrimientos/hallazgos.

Puntaje obtenido

Puntaje total

Criterios de calificacion >20

Desaprob | <=20
ado
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Calificacion

Auditor Lider

Criterio y aplicabilidad de la norma.

Conocimiento del proceso a auditar segtin el Programa
de Auditoria.

Facilidad y claridad para comunicarse con el auditado.

Cumplimiento de plazos establecidos en el Plan de
Auditoria.

Cumplimiento del objetivo de la auditoria.

Capacidad de analisis y observacion de los procesos
auditados.

Explicacion concreta de los descubrimientos y
conclusiones de la auditoria.

Redaccion clara de los descubrimientos/hallazgos.

Comunicacion clara durante la sesion de apertura y
cierre de la auditoria.

Resolucion de dudas y consultas respecto a la
auditoria.

Orientacion y direccion del equipo de auditores.

Prevencion y solucion de conflictos durante la
auditoria.

Puntaje obtenido

Puntaje total

Criterios de calificacion Apr | >20 Des | <=20
oba apro
do bad
0
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ANEXO O7: Plan de auditoria interna

Auditoria interna N°

Objetivo:

Alcance:

Criterio de auditoria:

Lugar de auditoria:

Nombre y apellido Funcién Abreviatura

Equipo
Auditor

Horario Proceso Requisito

Consideraciones:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:
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ANEXO OS8: Informe de Auditoria

Objetivo de auditoria: Fecha de auditoria:
Alcance
Criterios
Ne° Equipo auditor \

Fortalezas y Debilidades encontradas ‘

Fortalezas

Debilidades
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Hallazgos encontrados ‘

DESCRIPCION DE HALLAZGOS CALIFICACION REQUISITO
AFECTADO

Incumplimiento
Evidencia

Incumplimiento
Evidencia

Incumplimiento
Evidencia

Conclusion ‘

Elaborado Revisado por: Aprobado
por: por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO 09: Acta de reunion de apertura y cierre de auditoria

Apertura:

Cierre:

Guia para la reunion de apertura

Presentacion del equipo auditor

Confirmacion del alcance de la auditoria

Explicacion del método a aplicarse durante la auditoria

Confirmacion del plan de auditoria

Fecha y hora de la reunion de cierre

Firma de la lista de asistencia

Guia para la reunion de cierre

Ratificacion del proposito, alcance de la auditoria y resumen de las actividades
desarrolladas

Presentacion general de los hallazgos

Informacion sobre la fecha de entrega del informe de auditoria

Informacion sobre la fecha de entrega de las propuestas de acciones correctivas y
plazos para su ejecucion
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Lista de asistencia a la reunion

Nombres y apellidos Proceso/Organizaciéon

Observaciones:
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ANEXO 010: Acta de sesion

Fecha:

Hora inicio:

Hora fin:

Acuerdos

Acta de sesion

Plazo

Responsable

INICIADO

EN PROCESO

FINALIZADO

Observaciones:
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ANEXO O11: Procedimiento de la Revision por la Gerencia
1. OBJETIVO

Decretar las pautas y obligaciones que corresponden a la Alta Direccion de Ravmar
Freight Logistics S.A.C. en relacion al Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio (SGCN),
tales como:

Detallar los requisitos para la planificacion, implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGCN.

Establecer los controles necesarios para proceder con las evaluaciones integrales de la
eficacia del SGCN, asi como de todas las obligaciones de cumplimiento del mismo.

Determinar los riesgos y decisiones que mantengan la integridad del SGCN.

Asignar de manera eficiente los recursos que corresponden al personal, infraestructura y
ambiente de trabajo en el cual se desarrolla el SGCN.

Establecer las obligaciones de las autoridades responsables de las actividades que
corresponden al SGCN.

Precisar las actividades para la Revision por la Gerencia del SGCN.

2. ALCANCE

La aplicabilidad del presente documento comprende desde la planificacion hasta la

ejecucion y mantenimiento de la informacién documentada de la Revision por la Gerencia.

3. REFERENCIA NORMATIVA
e Norma ISO 22301:2019
e NTP-ISO 22301:2020

4. DEFINICIONES

a. Revision por la Alta Direccion

Revision del SGCN por parte de la Alta Direccion de la organizacion con la

finalidad de garantizar su continuidad, adecuacion y efectividad. !
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b. Mejora Continua

Actividad recurrente para lograr una mejoria en el desempefio.?

c. Eficacia

Extension en que se realizan las actividades mapeadas y se cumplen con los

resultados planificados.’

d. Eficiencia

Correspondencia entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 4

ROLES Y FUNCIONES

a. La Alta Direccion de Ravmar, debe:

1.

il.

iii.

1v.

V1.

Planificar, implementar, mantener y mejorar el SGCN.

Garantizar que se establezcan, implementen y se mantengan los procesos
elementales para el SGCN.

Realizar el seguimiento del status del SGCN.

Validar que los requerimientos del SGCN establecido se encuentren
alineados de acuerdo al marco normativo aplicable.

Realizar el seguimiento al cumplimiento de los objetivos establecidos en
el SGCN.

Ejecutar la revision por la Gerencia.

b. Responsable/Dueiio del proceso, debe:

1.

il.

iii.

iv.

Vi.

Vii.

Monitorear el ciclo de la documentacion.

Capacitar al personal respecto a las actividades relacionadas a la
informacion documentada.

Verificar que los recursos utilizados para poder cumplir con el marco
integral normativo no se encuentren obsoletos.

Suscitar la toma de conciencia de los procesos.

Garantizar el cumplimiento de las actividades estipuladas en el
cronograma.

Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades y mejoras de los
procesos.

Formar parte de las auditorias del SGCN a realizarse.
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6. DESCRIPCION

a. Frecuencia

La Alta Direccion de Ravmar Freight Logistics S.A.C. se compromete a

realizar la revision del Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio

semestralmente, con la finalidad de garantizar su eficacia y mejora continua.

b. Planificacién para la Revisiéon por la Direccion

\ Responsable

Descripcion de la actividad

Alta En coordinaciéon con la Senior Manager del
1 direccion de SGCN, se planifica la revision por la direccion y se
Ravmar Freight | comunica a todos los responsables/duefios de los procesos
Logistics SAC y al personal involucrado que consideren pertinente.
Prepara el informe de revision por la direccion,
teniendo en cuenta lo siguiente 1:
a) El estado de las acciones de las Revisiones por la
Direccion previa;
b) los cambios en las cuestiones externas e internas
que sean pertinente para el SGCN;
¢) la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del SGCN, incluidas las tendencias concernientes
a:
- no conformidades y  acciones
correctivas;
Senior - resultados de evaluacion del seguimiento
2 Manager de y medicion;
Ravmar Freight - resultados de la auditoria;
Logistics SAC d) retroalimentacion de las partes interesadas;
e) lanecesidad de cambios en el SGCN, incluyendo
la politica y los objetivos;
f) procedimientos y recursos que podrian usarse en
la organizacion para mejorar el desempefio y
efectividad del SGCN;
g) informacion del analisis de impacto en el negocio
y evaluacion de riesgos;
h) resultado de la evaluacion de la documentacion y
capacidades de continuidad del negocio (véase
subcapitulo 8.6);
i) riesgos o cuestiones no abordados adecuadamente
en cualquier evaluacion de riesgos previa;
j) lecciones aprendidas y acciones derivadas de
cuasi-accidentes y disrupciones; y
k) oportunidades para la mejora continua.
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C.

Respons
able

Senior
Manager/Duefios
de los procesos

Desarrollo de la Revision por la Direccion

Descripcion de la actividad

Exponen a la Alta Direccion y a los participantes el
informe de la revision por la direccion, las estrategias,
"compromisos adquiridos, y las decisiones y acciones
relativas al:

a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el Sistema de

Gestion de Continuidad de Negocio;

¢) las necesidades de recursos.

Y cualquier informacion relevante de la revision por
la direccion, quedaran registrados en el documento DOC-
GCN-015 "Acta de revision del SGCN".

Mantiene la informacién de la revision por la
direccion actualizada incluyendo las propuestas de mejora
y/o acuerdos de la revision por la direccion.

Difunde la informacion a todos los duefios de los
procesos y a todo el personal de Ravmar Freight Logistics
SAC, para que implementen las acciones de mejora producto
de la revision por la direccion.

Alta
Direccion de

Ravmar Freight
Logistics SAC

Junto a los asistentes analiza la informacion del
SGCN y definen nuevas estrategias y acciones para la mejora
de la eficacia del sistema de gestion de continuidad de
negocio.

En esta etapa se puede evaluar la posibilidad de
reformular la mision, vision, politica y/o objetivos de
continuidad de negocio y las cambiantes necesidades y
expectativas de las partes interesadas pertinentes.

Aprueba y firma el documento DOC-GCN-015
"Acta de revision del SGCN" en coordinacion con la Senior
Manager.

FECHA DEL CAMBIO

7. CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION DEL
CAMBIO

VERSION
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ANEXO P: Mejora
ANEXO P1: Matriz de mejora continua

CODIG FE | UNID PROCE TIPO INCUM | DESCR CAUSA CORRE FECHA RES OBSER
(0} C AD SO DE PLIMI | IPCION RAIZ CCION | LIMIT PON VACION

H | ORG HALLA  ENTO DEL E SAB | ON)
A | ANIC 7ZGO HALLA LE
A 7GO
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ANEXO P2: Procedimiento de Acciones Correctivas o de Mejora

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y el procedimiento para identificar, dimensionar, analizar y
eliminar las causas de las no conformidades reales del SGCN mediante la adopcion de acciones
correctivas apropiadas y que, tras su implantacion, resulten eficaces para prevenir que no vuelvan

a ocurrir.
2. ALCANCE

El procedimiento se inicia cuando se identifica y registra una no conformidad, y termina

con la revision del estado de las acciones correctivas detectadas.
3. REFERENCIA NORMATIVA
Norma ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad.
Norma ISO/IEC 27001:2013 Sistemas de Gestion de la Seguridad de la Informacion.
Norma ISO/IEC 22301:2020 Sistemas de Gestion de Continuidad del Negocio
4. TERMINOLOGIA Y DEFINICIONES

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad y evitar

que ésta vuelva a ocurrir.
Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
5. RESPONSABLES

En general, todo el personal de Ravmar, involucrado en el SGCN puede identificar una
No Conformidad, teniendo la obligacion de comunicarsela al responsable del proceso en el cual
la No Conformidad se presente, quien evaluara si procede, y generara una solicitud de accion

correctiva de ser el caso.
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Adicionalmente, las No Conformidades, podran también ser detectadas por los auditores externos

durante las auditorias internas o externas.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Solicitud de Accion Correctiva N°

Auditoria Externa ( )

Personal ()

I. Descripcion de 1a No Conformidad

Proceso Asociado:

Informado por:

Fecha:
Responsable:

I1. Analisis de las Causas

Fecha:
Responsable:

3.1 Acciones Inmediatas

3.2 Acciones Correctivas

Responsable Tiempo
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Fecha:

Responsable:

4.1 Verificacion de la implementacion

Se implementé () No se implementd ( )

Evidencias (Adjuntar, si aplica)

Responsable: Fecha de revision:

4.2 Verificacion de la eficacia

Eficaz ( ) No eficaz ( )

Evidencias (Adjuntar, si aplica)

Responsable: Fecha de revision:

7. METODOLOGIA

Se utilizaran distintas herramientas para analizar las principales causas de las no

conformidades.

Herramientas como el diagrama Causa-Efecto, diagrama de Pareto, técnica de los 5

porqués, entre otras herramientas pertinentes para este analisis.
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8. CONTROL DE CAMBIOS

N° de Version Capitulo \ Modificacion

La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y efectividad del

SGCN, con base en medidas cualitativas y cuantitativas.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y los

resultados de la revision por la gerencia, para determinar si hay necesidades u oportunidades,

relacionadas con el negocio, o con el SGCN, que deben ser abordadas como parte de la mejora

continua.
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